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ABSTRACT 
 
This study aims to determine the effect of ease of use, the perceptions of 
usefulness and security of mobile banking service to customer satisfaction. The 
population in this research is customers who use mobile banking in Bank Mandiri 
Syariah (Branch Office Solo).  The sample in this study were 100 respondents with 
the sampling technique using purposive sampling technique. 
The research method used is a quantitative method. The data analysis 
technique used is multiple linier regression analysis using SPSS version 20. The 
results of the study indicate that ease of use, the perceptions of usefulness and 
security partially have a positive effect on customer satisfaction using mobile 
banking services. 
From the results of the analysis it is known that 56.7% of customer 
satisfaction can be explained by the ease of use, the perceptions of usefulness and 
security. While 43.3% is influenced by other variables not present in this study. 
 
Keywords : Ease of Use, Perceptions of Usefulness, Security, Customer 
Satisfaction. 
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ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kemudahan 
penggunaan, persepsi manfaat dan keamanan layanan mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah pengguna mobile 
banking di Bank Syariah Mandiri (Kantor Cabang Solo). Sampel dalam penelitian 
ini sebanyak 100 responden dengan teknik pengambilan sampel menggunakan 
teknik  purposive sampling. 
Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Teknik 
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan 
menggunakan SPSS versi 20. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemudahan 
penggunaan, persepsi manfaat dan keamanan secara parsial berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah yang menggunakan layanan mobile banking. 
Dari hasil analisis diketahui bahwa 56,7% kepuasan nasabah dapat 
dijelaskan oleh variabel kemudahan penggunaan, persepsi manfaat dan keamanan. 
Sedangkan 43,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada dalam penelitian 
ini. 
  
Kata Kunci : Kemudahan Penggunaan, Persepsi Manfaat, Keamanan, Kepuasan 
Nasabah. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah  
Teknologi informasi saat ini berkembang begitu pesat dan cepat. Salah 
satu perkembangan teknologi informasi yang paling banyak diminati ialah 
Internet. Dari survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 
Indonesia (APJII) dapat diketahui bahwa pengguna internet di Indonesia selalu 
meningkat pada setiap tahunnya. Pada tahun 2015 tercatat pengguna internet di 
Indonesia hampir mencapai 110 juta jiwa. Kemudian bertambah menjadi 132 
juta jiwa di tahun 2016 dan 144 juta jiwa di tahun 2017 (APJII, 2017). 
Meningkatnya jumlah pengguna internet dari tahun ke tahun tentu tidak 
terlepas dari adanya manfaat yang telah diberikan. Keberadaan internet dirasa 
sangat membantu masyarakat dalam melakukan kegiatan sehari-hari. 
Perkembangan internet tidak hanya memudahkan penggunanya dalam 
berkomunikasi melainkan juga dalam bidang lainnya. Salah satunya yang 
mengalami perubahan akibat dari perkembangan internet ini adalah perbankan.  
Internet dimanfaatkan perbankan baik konvensional maupun syariah 
untuk meningkatkan kegiatan bisnisnya. Perbankan menggunakan internet untuk 
memberikan kemudahan dalam melakukan transaksi perbankan yang sesuai 
dengan kebutuhan nasabahnya. Mengingat pada saat ini mobilitas dan tuntutan 
hidup nasabah semakin tinggi. Sehingga untuk memenuhi kebutuhan tersebut, 
perbankan berupaya dengan memberikan fasilitas pelayanan melalui mobile 
banking. 
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Mobile banking merupakan salah satu fasilitas layanan yang diberikan 
oleh bank kepada nasabah dengan memanfaatkan perkembangan teknologi 
informasi. Fasilitas ini merupakan sebuah layanan untuk bertransaksi perbankan 
melalui aplikasi yang telah disediakan oleh bank. Aplikasi tersebut dapat 
dijalankan pada perangkat mobile atau smartphone yang dimiliki oleh nasabah. 
Adapun layanan yang ada pada mobile banking meliputi transaksi perbankan, 
transaksi non perbankan, pembayaran tagihan dan lain-lain. 
Keberadaan dari mobile banking ini menunjukkan adanya upaya 
peningkatan kualitas layanan yang diberikan oleh bank. Secara garis besar dengan 
menggunakan mobile banking banyak keuntungan yang dapat dirasakan oleh 
penggunanya. Terutama apabila dilihat dari banyaknya waktu dan tenaga yang 
dapat dihemat. Hal ini terjadi karena mobile banking dapat digunakan dimana saja 
dan kapan saja selama penggunanya memiliki fasilitas pendukung untuk melakukan 
layanan tersebut.  
Layanan mobile banking selain memberikan keuntungan bagi nasabah, juga 
memberikan keuntungan bagi bank. Keuntungan tersebut antara lain penghasilan 
yang diperoleh dari free-based income, mengurangi biaya transaksi dan 
mengembangkan kegiatannya (OJK, 2015). Bank dapat memperoleh keuntungan 
tersebut dari nasabah yang menggunakan m-banking secara terus menerus dan 
merasa puas akan layanan tersebut. Hal ini karena kepuasan nasabah menjadi salah 
satu indikator keberhasilan dari perbankan itu sendiri (Daryanto dan Setyabudi, 
2014). 
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Kepuasan sendiri memiliki arti sebagai tanggapan atas perasaan seseorang 
baik rasa senang atau kecewa yang ada setelah membandingkan kinerja suatu 
produk dengan harapan-harapannya. Apabila kinerja diatas harapan, maka nasabah 
merasa sangat puas dan tidak akan beralih ke produk pesaing. Sebaliknya, jika 
merasa kecewa, nasabah tidak akan menggunakan produk yang sama lagi 
dikemudian hari (Kotler dan Keller, 2009). Sehingga dapat diartikan dengan adanya 
kepuasan yang dirasakan nasabah pada saat menggunakan layanan mobile banking 
akan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah kepada bank itu sendiri. 
Layanan mobile banking memberikan kemudahan penggunaan kepada 
nasabah dalam melakukan transaksi. Kemudahan memiliki arti bahwa nasabah 
dapat dengan mudah mengakses layanan mobile banking tanpa perlu berusaha keras 
maupun merasa kesulitan. Dengan adanya kemudahan penggunaan dalam layanan 
mobile banking, nasabah dapat melakukan transaksi menjadi lebih cepat dan efisien 
tanpa terbatas waktu. Sehingga secara tidak langsung, nasabah akan lebih 
menghemat biaya dan tenaga karena tidak perlu datang secara langsung ke bank 
untuk melakukan transaksi. 
Selain mudah digunakan, mobile banking juga memberikan fasilitas 
keamanan transaksi dimana pun nasabah berada selama 24 jam sehari. Keamanan 
yang ada pada layanan ini meliputi keamanan dalam kegiatan transaksi maupun 
data pribadi nasabah. Faktor inilah yang menjadi salah satu faktor penting yang 
dapat mempengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan mobile 
banking. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang menyatakan 
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bahwa persepsi keamanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan layanan mobile banking (Wardhana, 2015). 
Bank Syariah Mandiri (BSM) adalah salah satu bank syariah yang ada di 
Indonesia. Layanan mobile banking pada Bank Syariah Mandiri (BSM) mulai ada 
sejak pertengahan tahun 2007. Layanan ini dikenal dengan nama BSM Mobile 
Banking GPRS. Dalam aplikasi ini terdapat beberapa fitur yang dapat memudahkan 
nasabahnya seperti transaksi transfer antar rekening, cek saldo, informasi ATM dan 
lokasi cabang terdekat serta transaksi pembayaran lainnya. 
Namun, selang beberapa tahun kemudian layanan BSM Mobile Banking 
GPRS ini sering mengalami gangguan atau error yang membuat nasabah merasa 
kurang nyaman dalam menggunakan aplikasi tersebut. Gangguan tersebut terjadi 
karena sistem yang ada pada layanan mobile banking masih saling berkaitan dengan 
layanan ATM BSM. Sehingga apabila layanan ATM error maka otomatis layanan 
pada m-banking juga akan error. Hal inilah yang mengakibatkan banyak nasabah 
meragukan tingkat keamanan mobile banking dan mengajukan pengaduan ke BSM. 
Gambar 1.1 
Keluhan Nasabah Mobile Banking 
 
 
 
 
 
Sumber : Annual Report Bank Syariah Mandiri Tahun 2016, 2017 & 2018 
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Dari gambar diatas dapat diketahui bahwa keluhan nasabah terkait 
layanan mobile banking mulai muncul pada tahun 2016. Berdasarkan Laporan 
Tahunan Bank Syariah Mandiri tahun 2016, terdapat 2.415 nasabah yang 
melakukan pengaduan terkait fasilitas mobile banking. Pada tahun 2017 
pengaduan tersebut ternyata mengalami kenaikan lagi hingga mencapai 14.775 
nasabah dan di tahun 2018 turun menjadi 9.492 nasabah. 
Hal ini juga sama dengan apa yang terjadi pada Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Solo. Berdasarkan hasil survei yang dilakukan oleh peneliti, 
diketahui bahwa terdapat beberapa nasabah yang menyampaikan keluhannya 
pada saat menggunakan layanan mobile banking. Beberapa keluhan yang 
disampaikan oleh nasabah antara lain seperti aplikasi yang sering error, 
transaksi kehabisan waktu, proses transaksi gagal hingga lamanya notifikasi 
pesan yang masuk. 
Keluhan-keluhan inilah yang apabila tidak segera ditanggapi akan 
membuat nasabah merasa tidak puas. Ketidakpuasan nasabah atas layanan 
mobile banking akan membuat nasabah merasa kecewa dan berdampak pada 
kemungkinan nasabah untuk berpindah menggunakan produk lain. Tentunya hal 
ini akan merugikan pihak perbankan. 
Oleh karena itu, Bank Syariah Mandiri berupaya dengan melakukan 
perbaikan dan peningkatan terhadap aplikasi layanan mobile banking yang ada. 
Hingga akhirnya pada 12 April 2018, Bank Syariah Mandiri merilis aplikasi 
layanan mobile banking baru yang merupakan pengembangan dari aplikasi 
sebelumnya dan diberi nama Mandiri Syariah Mobile (www.kompas.com). 
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Fitur yang ada pada Mandiri Syariah Mobile tidak hanya dapat digunakan 
untuk melakukan transaksi pembayaran, melihat informasi saldo maupun transfer 
antar rekening bank. Melainkan juga terdapat fasilitas untuk melakukan pembukaan 
rekening online baru (Tabungan Mabrur), pembayaran dengan QR (Quick 
Response) Code, Pop Up Infaq setelah transaksi, Inbox atau kotak masuk untuk 
merekam data transaksi, lokasi terdekat ATM dan kantor cabang serta informasi 
produk dan lain sebagainya. Adanya manfaat lebih pada mobile banking ini 
diharapkan dapat memberikan kepuasan bagi nasabah Bank Syariah Mandiri. 
Mandiri Syariah Mobile merupakan aplikasi layanan perbankan yang dapat 
dengan mudah diakses oleh nasabahnya. Dengan adanya fitur tambahan seperti 
kode aktivasi ulang, maka nasabah yang telah menggunakan aplikasi tersebut akan 
lebih dimudahkan dalam melakukan log in ulang dengan menggunakan kode 
aktivasi yang dapat diperoleh nasabah dari layanan mobile banking. Sehingga 
nasabah tidak perlu datang ke bank untuk melakukan aktivasi ulang. 
Selain itu, Mandiri Syariah Mobile memiliki tingkat keamanan yang lebih 
baik. Sebelumnya pada aplikasi yang lama, apabila layanan ATM mengalami 
gangguan maka layanan mobile banking juga akan terganggu. Tetapi dengan 
aplikasi yang baru, apabila terjadi gangguan pada layanan ATM maka layanan m-
banking masih dapat digunakan seperti biasanya. 
Gambar 1.2 
Nasabah Bank Syariah Mandiri KC Solo  
Tahun Nasabah Baru Nasabah Pengguna Mobile Banking 
2016 2.400 orang 1.740 orang 
2017 2.520 orang 1.920 orang 
2018 2.700 orang 2.280 orang 
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Sumber : Bank Syariah Mandiri KC Solo 
Meskipun terdapat beberapa keluhan di tahun 2016 dan 2017, tetapi 
jumlah nasabah baru dan jumlah nasabah yang menggunakan layanan mobile 
banking pada Bank Syariah Mandiri KC Solo terus meningkat dari tahun ke 
tahun. Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa pada tahun 2018 jumlah 
nasabah pengguna mobile banking meningkat sebanyak 18,75%  dari tahun 
sebelumnya. Peningkatan ini terjadi seiring dengan dikembangkannya aplikasi 
mobile banking  Bank Syariah Mandiri yang dapat mulai digunakan oleh 
nasabah pada bulan April 2018. 
Dari fakta yang ada serta faktor-faktor yang diduga mempengaruhi 
kepuasan nasabah menggunakan layanan mobile banking, maka penulis tertarik 
untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kemudahan 
Penggunaan, Persepsi Manfaat dan Keamanan Layanan Mobile Banking 
Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Solo)”. 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Nasabah masih belum memahami kemudahan penggunaan seperti aktivasi 
ulang yang dapat dilakukan sendiri pada layanan mobile banking. 
2. Meningkatnya jumlah keluhan nasabah dikarenakan minimnya fasilitas 
mobile banking sebelum diperbarui pada Bank Syariah Mandiri di tahun 
2016 dan 2017. 
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3. Sistem dan aplikasi mobile banking yang sering mengalami kendala 
sehingga keamanan pada layanan tersebut diragukan oleh nasabah. 
1.3. Batasan Masalah 
Pembatasan masalah perlu dilakukan agar pembahasan dalam penelitian ini 
tidak terlalu luas dan lebih fokus. Sehingga penulis membatasi pembahasan pada 
faktor kemudahan penggunaan, faktor persepsi manfaat dan faktor keamanan 
layanan terhadap kepuasan nasabah yang menggunakan mobile banking yang ada 
pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Solo. 
 
1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis menyimpulkan 
beberapa rumusan masalah diantaranya sebagai berikut : 
1. Apakah kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
dalam menggunakan mobile banking ? 
2. Apakah persepsi manfaat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan mobile banking ? 
3. Apakah keamanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan mobile banking ? 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang telah penulis rumuskan, maka tujuan 
yang ingin dicapai oleh penulis adalah : 
1. Mengetahui kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah dalam menggunakan mobile banking. 
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2. Mengetahui persepsi manfaat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
dalam menggunakan mobile banking. 
3. Mengetahui keamanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan mobile banking. 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah : 
1. Bagi penulis, penelitian ini diharapkan dapat mengkaji pengetahuan yang 
lebih mendalam tentang kepuasan nasabah dalam menggunakan Mobile 
Banking Bank Syariah Mandiri melalui kemudahan penggunaan, persepsi 
manfaat dan keamanan layanan. 
2. Bagi Akademik, penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan 
kontribusi positif terhadap pengembangan studi ekonomi islam, terutama 
pada lembaga keuangan syariah mengenai kemudahan penggunaan, 
persepsi manfaat dan keamanan terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Solo. 
3. Bagi Praktisi, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan 
pertimbangan dan masukan terkait dengan kepuasan nasabah yang dapat 
diperoleh dari kemudahan penggunaan, persepsi manfaat serta keamanan 
pada layanan Mobile Banking. 
 
1.7. Jadwal Penelitian 
Terlampir 
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1.8. Sistematika Penulisan Skripsi 
Sistematika penulisan ditujukan untuk memberikan gambaran penelitian 
yang lebih jelas. Maka, penulis menyusun sistematika penulisan yang terkait 
dengan informasi mengenai materi dan hal-hal yang akan dibahas pada setiap bab. 
Adapun masing-masing bab akan dijelaskan secara singkat sebagai berikut : 
BAB I  PENDAHULUAN 
Pendahuluan meliputi latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, jadwal penelitian dan sistematika penulisan 
skripsi. Isi dari pendahuluan ini menggambarkan tentang 
pengembangan yang ada pada proposal skripsi. 
BAB II LANDASAN TEORI 
Landasan Teori merupakan bagian yang didalamnya 
menguraikan tentang telaah pustaka, yaitu berisi ringkasan 
pengertian Kemudahan Penggunaan, Persepsi Manfaat dan 
Keamanan Layanan Mobile Banking dan Kepuasan Pelanggan. 
Kemudian, hasil penelitian yang relevan, kerangka penelitian dan 
hipotesis.  
BAB III METODE PENELITIAN 
Pada bab ini memuat mengenai metode penelitian yang 
digunakan yaitu meliputi : jenis penelitian, objek penelitian, sumber 
data, teknik pengumpulan data, populasi dan sampel, serta teknik 
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analisis data yang dapat mendukung hipotesis yang dibuat oleh 
peneliti. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisi tentang penjabaran penelitian secara lebih 
mendalam yang meliputi hasil analisis data yang dilakukan peneliti 
seperti uji instrumen, uji ketepatan model, uji asumsi klasik, uji 
regresi linier berganda dan pembukktian hipotesis yang berisi 
pengaruh kemudahan penggunaan mobile banking terhadap 
kepuasan, pengaruh persepsi manfaat mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah dan pengaruh keamanan mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah.  
BAB V PENUTUP 
Pada bab ini merupakan penutup dari kesimpulan penulisan 
dan kesimpulan dari pembahasan untuk menguraikan jawaban atas 
rumusan masalah serta saran-saran yang diberikan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1. Kepuasan Pelanggan / Nasabah 
1. Kepuasan Pelanggan / Nasabah Menurut Ekonomi Konvensional 
Dalam persaingan, suatu perusahaan dapat sukses dan mencapai tujuannya 
dengan cara menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Memberikan kepuasan 
kepada pelanggan adalah salah satu cara yang dapat digunakan. Bagi suatu 
perusahaan, kepuasan akan menjadi sesuatu hal yang sangat bernilai. Oleh karena 
itu, pelanggan perlu dilayani sebaik-baiknya, seperti pepatah yang mengatakan 
bahwa pelanggan adalah raja (Daryanto dan Setyabudi, 2014). 
Kata ‘kepuasan atau satisfaction’ berasal dari bahasa Latin “satis” yang 
artinya cukup baik atau memadai, dan “facio” yang artinya melakukan atau 
membuat. Secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan 
sesuatu atau membuat sesuatu yang memadai (Tjiptono, 2014). Sedangkan arti 
kepuasan menurut Zeithaml dan Bitner adalah sebuah hasil perbandingan antara 
layanan yang diharapkan (expectation) dengan kinerja  yang diberikan (perceived 
performance) (Wahjono, 2010). 
Kepuasan pelanggan juga diartikan sebagai tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya. Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan tidak puas. Apabila 
kinerja memenuhi harapan, maka pelanggan merasa puas. Jika kinerja melebihi 
harapan, pelanggan akan merasa amat puas atau senang (Kotler dan Keller, 2009). 
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Menurut Tse dan Wilton mengartikan kepuasan pelanggan sebagai respon 
pelanggan atas evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dipersepsikan 
antara harapan awal sebelum pembelian (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja 
nyata dari produk yang dipersepsikan setelah pemakaian atau konsumsi produk 
bersangkutan. Sedangkan menurut Howard dan Sheth, kepuasan pelanggan adalah 
situasi kognitif pembeli berkenaan dengan kesepadanan atau ketidaksepadanan 
antara hasil yang didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan 
(Tjiptono, 2014). 
Dalam ekonomi konvensional, kepuasan seseorang selalu diartikan dengan 
utilitas. Dimana pendekatan utilitas ini menunjukkan bahwa semakin banyak 
barang yang digunakan atau dicapai oleh seseorang, maka kepuasan yang akan 
dirasakan semakin meningkat pula. Sehingga dalam hal ini, kepuasan sebagai 
tujuan utama dari seseorang dalam menggunakan barang dan jasa tanpa 
memperhatikan batasan-batasan lain (Muhammad, 2004). 
Dari definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa nasabah akan merasa puas  
apabila layanan mobile banking yang diberikan oleh bank dapat memberikan hasil 
kinerja yang sesuai atau lebih dari yang diharapkan. Penelitian yang dilakukan oleh 
Wardhana (2015) serta Trisnawati dan Fahmi (2017) juga menyatakan bahwa 
kepuasan nasabah dalam menggunakan mobile banking dapat dirasakan apabila 
harapan atas layanan mobile banking yang aman, mudah digunakan serta 
bermanfaat dapat tercapai.  
Kepuasan pelanggan sendiri menurut Zeithaml dan Bitner dapat dipengaruhi 
oleh beberapa faktor, yaitu (Wahjono, 2010) : 
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a. Fitur Produk dan jasa 
Kepuasan pelanggan atas produk maupun jasa secara signifikan dipengaruhi 
oleh hasil evaluasi pelanggan terhadap fitur produk atau jasa. Biasanya dalam 
melakukan penilaian kepuasan, banyak perusahaan menggunakan kelompok fokus 
untuk menentukan fitur dan atribut penting yang kemudian akan diukur oleh 
pelanggan. Sehingga apabila fitur produk dan jasa dalam hal ini adalah layanan 
mobile banking dapat sesuai dengan harapan, maka kepuasan akan dirasakan oleh 
pelanggan. 
b. Emosi Pelanggan 
Emosi juga dapat mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap produk atau 
jasa. Pikiran atau perasaan pelanggan (good mood or bad mood) dapat 
mempengaruhi respon pelanggan terhadap jasa. Emosi positif seperti perasaan 
senang, bahagia, gembira akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Begitu 
sebaliknya, emosi negatif seperti kesedihan, penyesalan dan kemarahan dapat 
menurunkan tingkat kepuasan pelanggan. 
Dalam hal ini, apabila layanan yang diberikan oleh mobile banking dapat 
membantu kebutuhan nasabah, maka akan membuat nasabah merasa senang dan  
puas atas layanan mobile banking. Sebaliknya, jika layanan yang diberikan tidak 
dapat membantu kebutuhan nasabah, maka nasabah akan merasa tidak senang dan 
membuat tingkat kepuasan menurun. 
c. Atribusi untuk keberhasilan atau kegagalan jasa 
Atribusi diartikan sebagai penyebab yang dirasakan dari suatu peristiwa. 
Kepuasan pelanggan akan tetap sama atau dapat berubah ketika pelanggan menilai 
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penyebab dari keberhasilan maupun kegagalan dari suatu jasa. Sebagai contoh 
dalam hal ini, kepuasan nasabah dapat berubah apabila layanan m-banking gagal 
digunakan karena disebabkan oleh sistem yang sering error. Berbeda jika layanan 
m-banking gagal digunakan karena tidak adanya jaringan yang mendukung, maka 
kepuasan nasabah tidak akan berubah. 
d. Persepsi terhadap kewajaran dan keadilan (equity and fairness) 
Selain atribusi keberhasilan atau kegagalan jasa yang dapat mempengaruhi 
kepuasan, persepsi kewajaran dan keadilan juga berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. Dalam hal ini pelanggan akan menanyakan pada diri sendiri, apakah 
jasa yang diterima wajar dan adil serta sesuai dengan jasa yang diberikan kepada 
pelanggan yang lain. 
e. Pelanggan lain, keluarga dan rekan kerja. 
Kepuasan juga dipengaruhi oleh orang lain. Biasanya keadaan seperti ini 
terjadi setelah mereka menggunakan suatu jasa dan kemudian menceritakan 
pengalaman mereka kepada orang-orang disekelilingnya. 
2. Kepuasan Pelanggan Menurut Ekonomi Islam 
Kepuasan adalah keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan 
seseorang dapat terpenuhi dengan menggunakan suatu produk atau jasa. Dalam 
ekonomi Islam, kepuasan lebih dihubungkan dengan istilah maslahah. Maslahah 
sendiri memiliki arti sebagai sesuatu yang dapat diterima oleh akal pikiran. Dalam 
hal ini yang dimaksud ialah sesuatu hal yang dapat memberikan manfaat, kebaikan 
dan menghindarkan seseorang dari kerusakan (Muhammad, 2004).. 
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Maslahah dalam segi kepuasan lebih ditujukan pada sifat barang atau jasa 
yang dapat memenuhi kebutuhan seseorang di dunia. Adapun barang/jasa yang 
dapat mencapai tingkat maslahah yang maksimal apabila mencakup pada 
kepentingan dunia dan akhirat. Sehingga tidak hanya terbatas pada sisi material 
saja, tetapi juga mengandung nilai spiritual. Selain itu, kepuasan seorang muslim 
tidak hanya didasarkan pada banyak sedikitnya barang yang digunakan, melainkan 
lebih pada besarnya nilai ibadah yang dapat diperoleh (Hakim, 2012). 
Dalam menggunakan barang/jasa seseorang selalu menggunakan kerangka 
rasionalitas atau usaha seseorang untuk memperoleh kepuasan. Menurut 
pendekatan konvensional, seseorang akan mencapai kepuasan maksimal apabila 
menggunakan semua barang/jasa tanpa memperhatikan faktor lain. Sedangkan 
dalam Islam, seseorang akan mencapai kepuasan tertinggi apabila menggunakan 
barang/jasa sesuai dengan kebutuhan dan ajaran agama. Sehingga nantinya tujuan 
dari maslahah itu dapat diraih seseorang (Muhammad, 2004). 
Oleh karena itu, hal terpenting dalam konsep ini adalah seorang muslim 
dalam menggunakan barang atau jasa tidak hanya untuk mencapai kepuasan saja, 
tetapi juga lebih mengutamakan nilai “ibadah” dalam rangka mencapai ridha Allah 
SWT (Hakim, 2012). Dari pengertian diatas, dapat dikatakan bahwa seseorang 
dalam menggunakan barang/jasa dalam hal ini adalah layanan mobile banking, akan 
dapat merasakan kepuasan maksimal apabila layanan mobile banking dapat 
memberikan manfaat baik materiil dan spiritual serta memenuhi kebutuhan 
seseorang di dunia. 
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3. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
Dalam ekonomi konvensional, pengukuran kepuasan pelanggan dapat 
dilakukan melalui empat sarana, yaitu (Kotler dan Keller, 2009) : 
a. Sistem keluhan dan usulan 
Setiap pelanggan dalam suatu perusahaan diberikan kesempatan untuk 
menyampaikan saran, kritik, pendapat maupun keluhan mereka. Media seperti 
kotak saran, kartu komentar maupun saluran telepon digunakan perusahaan untuk 
memudahkan pelanggannya memberikan ide baru maupun masukan bagi 
perusahaan. Tetapi semakin banyak keluhan dan saran yang masuk menunjukkan 
bahwa semakin tidak baiknya suatu perusahaan. 
b. Survei Kepuasan Konsumen 
Perusahaan perlu melakukan survei baik  melalui wawancara maupun 
kuesioner secara berkala. Survei dilakukan dengan tujuan untuk memperoleh 
tanggapan dan umpan balik langsung dari pelanggan. 
c. Konsumen Samaran 
Perusahaan dapat menggunakan metode konsumen samaran untuk 
mengetahui kepuasan pelanggan secara langsung. Perusahaan dapat mengirimkan 
pihak ketiga untuk berpura-pura menjadi pelanggan guna mengetahui bagaimana 
karyawannya dalam melayani nasabah secara langsung. 
d. Analisis Mantan Pelanggan 
Analisis terhadap mantan pelanggan juga penting dilakukan. Perusahaan 
dapat melihat catatan nasabah yang pernah menjadi pelanggan dan kemudian 
berhenti untuk mengetahui sebab mereka tidak menjadi pelanggan lagi. Tetapi 
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kesulitan dalam metode ini terletak pada mengidentifikasi dan mengkontak mantan 
pelanggan yang mau memberi masukan dan evaluasi. 
Sedangkan dalam ekonomi Islam, menurut Imam Al Syatibi pengukuran 
atas maslahah dapat dilakukan melalui tingkat kebutuhan dasar manusia yang 
meliputi kehidupan atau jiwa (al-nafs), properti atau harta benda (al-mal), 
keyakinan (al-din), intelektual (al-aql), keluarga atau keturunan (al-nash) (Kara, 
2012). 
Menurut Levesque dan McDouglall, adapun indikator dari kepuasan 
nasabah atau pelanggan antara lain (Rahmawati, 2017) : 
1. Pilihan tepat 
2. Kesesuaian harapan 
3. Kepuasan fasilitas 
 
2.1.2. Kemudahan Penggunaan 
Kemudahan penggunaan didefinisikan sebagai seberapa jauh seseorang 
yakin akan terbebas dari usaha apabila menggunakan suatu teknologi (Jogiyanto, 
2007). Menurut Widjana dalam Ahmad dan Pambudi (2014: 4), kemudahan 
penggunaan berarti kepercayaan seseorang bahwa pada saat menggunakan sistem 
teknologi informasi seseorang tidak akan direpotkan dan tidak diperlukan suatu 
usaha yang besar pada saat digunakan (free of effort).  
Hal ini sejalan dengan definisi kemudahan penggunaan (ease of use) 
menurut Davis (1989: 320) yaitu “the degree to which a person believes that using 
a particular system would be free effort”, yang artinya sejauh mana seseorang 
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percaya bahwa menggunakan sistem tertentu akan menjadikan mudah dan bebas 
dari masalah.  
Kemudahan penggunaan pada layanan mobile banking menunjukkan bahwa 
mobile banking dirancang atau dibuat bukan untuk membuat nasabahnya merasa 
kesulitan dalam melakukan transaksi online, tetapi justru mempermudah nasabah 
untuk melakukan maupun menyelesaikan kebutuhan transaksinya. Bagi nasabah 
sendiri kemudahan penggunaan akan mengurangi usaha baik waktu maupun tenaga 
dalam mempelajari bagian-bagian yang ada pada layanan mobile banking. 
Apabila layanan sistem teknologi informasi seperti mobile banking didesain 
secara jelas, praktis dan informatif maka nasabah akan merasa bahwa mobile 
banking mudah untuk digunakan. Sehingga nasabah akan merasa puas karena tidak 
perlu mengeluarkan banyak usaha untuk menggunakan layanan mobile banking. 
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Arifin (2018) yang 
menunjukkan bahwa kemudahan dalam penggunaan dapat mempengaruhi 
kepuasan nasabahnya.  
Selain itu, menurut Nurastuti dalam Wardhana (2015, 277) menyatakan 
bahwa layanan mobile banking juga ditujukan untuk memberikan kemudahan, 
keakurasian, keamanan dan kepercayaan kepada nasabah dalam melakukan 
transaksi perbankan dan merupakan bentuk layanan yang bertujuan untuk 
meningkatkan kepuasan nasabah atas layanan yang diberikan oleh pihak bank. 
Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur kemudahan penggunaan 
dalam penelitian ini diambil dari dimensi kemudahan penggunaan sistem teknologi 
informasi oleh Davis (2000) sebagai berikut:  
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1. Jelas dan mudah dimengerti (clear and understandable)  
2. Mudah digunakan (ease to use)  
3. Tidak dibutuhkan banyak usaha (does not require a lot af mental effort) 
4. Mudah mengoperasikan sistem sesuai dengan apa yang ingin individu 
kerjakan (ease to get the system to do what he/she wants to do)  
 
2.1.3. Persepsi Manfaat 
Persepsi adalah proses yang dilakukan oleh individu untuk memilih, 
mengorganisasi dan menginterpretasi sebuah informasi guna menghasilkan sesuatu 
hal yang memiliki arti (Kotler dan Keller, 2009). Menurut Koeswoyo dalam 
Setyowati dan Respati (2017: 68), persepsi manfaat merupakan suatu posisi atau 
tingkatan seseorang untuk percaya bahwa prestasi kerja, produktivitas dan 
efektifitas kerja dapat meningkat setelah menggunakan suatu sistem tertentu. 
Sejalan dengan Davis (1989: 320) bahwa persepsi manfaat didefinisikan 
sebagai “the degree to which a person believes that using particular system would 
enchance his or her job performance”. Artinya persepsi manfaat adalah suatu 
tingkatan dimana seseorang percaya menggunakan suatu sistem akan meningkatkan 
performa kinerja mereka.  
Berdasarkan definisi dari Davis, dapat diartikan bahwa penggunaan 
teknologi dapat memberikan manfaat terhadap kinerja dan prestasi seseorang yang 
menggunakannya. Manfaat dari teknologi inilah yang diharapkan oleh pengguna 
teknologi dalam memenuhi kebutuhannya sehari-hari. Oleh karena itu, teknologi 
yang dianggap bermanfaat akan membuat seseorang merasa bahwa harapannya 
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dapat terpenuhi, sehingga rasa puas ketika menggunakan teknologi tersebut dapat 
dirasakan (Setyowati dan Respati, 2017). 
Sedangkan menurut Jogiyanto (2007: 114) persepsi manfaat penggunaan 
merupakan sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan suatu teknologi 
akan meningkatkan kinerja dari pekerjaannya. Sehingga dari definisi-definisi 
diatas,  dapat disimpulkan bahwa persepsi manfaat merupakan pemikiran seseorang 
tentang penggunaan teknologi informasi yang dapat meningkatkan kinerja serta 
memberikan keuntungan bagi penggunanya. 
Kehadiran layanan mobile banking akan dapat bermanfaat apabila layanan 
tersebut mudah untuk dimengerti dan mampu menjalin hubungan dengan 
penggunanya. Bank menyediakan berbagai macam fitur pada layanan mobile 
banking dengan tujuan untuk memberikan kemudahan dan meningkatkan 
efektifitas nasabahnya pada saat bertransaksi. Sehingga nasabah akan percaya 
bahwa dengan menggunakan mobile banking nasabah memperoleh manfaat dan 
keuntungan yang membuat nasabah merasa puas. 
Penelitian yang dilakukan oleh Basyar dan Sanaji (2016) serta Setyowati 
dan Respati (2017) menunjukkan bahwa adanya persepsi manfaat yang diberikan 
oleh suatu sistem memberikan kepuasan bagi penggunanya karena dapat 
mempermudah dan meningkatkan performa kinerja mereka.  
Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur persepsi manfaat dalam 
penelitian ini dimodifikasi dari dimensi persepsi manfaat pada sistem teknologi 
informasi menurut Davis (2000: 201) sebagai berikut: 
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1. Penggunaan teknologi dapat meningkatkan kinerja (improves job 
performance). 
2. Penggunaan teknologi dapat menambah tingkat produktifitas (increas 
productivity) 
3. Penggunaan teknologi dapat meningkatkan efektifitas (enchances 
effectivity) 
4. Penggunaan teknologi dapat memberikan manfaat (the system is useful) 
 
2.1.4. Keamanan 
Keamanan adalah suatu kondisi atau keadaan yang aman dan terbebas dari 
adanya bahaya. Keamanan dalam informasi diartikan sebagai penjagaan informasi 
dari seluruh ancaman yang mungkin terjadi dalam upaya untuk memastikan atau 
menjamin kelangsungan bisnis, meminimasi resiko bisnis dan memaksimalkan atau 
mempercepat pengembalian investasi dan peluang bisnis (Sarno dan Iffano, 2009). 
Dalam hal ini yang dijamin adalah kerahasiaan data pribadi maupun transaksi 
nasabah. 
Sedangkan keamanan menurut Simons adalah bagaimana cara kita untuk 
dapat mencegah penipuan (cheating), mendeteksi adanya penipuan disebuah sistem 
yang berbasis informasi dimana informasinya sendiri tidak memiliki arti fisik 
(Rahardjo, 2005). Pada dasarnya keamanan yang ada pada layanan mobile banking 
dinilai nasabah sebagai kemampuan bank dalam menyediakan informasi yang 
akurat, menjaga kerahasiaan data pribadi nasabah, serta melindungi setiap transaksi 
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yang dilakukan agar selalu aman dan terhindar dari tindak penipuan oleh pihak yang 
tidak bertanggung jawab. 
Menurut Garfinkel, keamanan pada suatu sistem teknologi harus meliputi 
empat aspek, yaitu (Rahardjo, 1999) : 
1. Privacy, yaitu usaha untuk menjaga informasi dari orang yang tidak berhak 
mengakses. 
2. Integrity, yaitu informasi tidak boleh diubah tanpa seizin pemilik informasi 
3. Authentication, yaitu berhubungan dengan access control yang berkaitan 
dengan pembatasan orang yang dapat mengakses dan yang memberikan 
informasi benar-benar asli. 
4. Availability, yaitu berhubungan dengan ketersediaan informasi yang 
dibutuhkan. 
Layanan mobile banking yang pada suatu bank telah menggunakan 
pengamanan dengan tingkat keamanan yang sangat tinggi dan sesuai standar. 
Kondisi keamanan pada layanan mobile banking juga selalu dipantau dan 
ditingkatkan seiring dengan perkembangan teknologi yang ada. Dengan adanya 
jaminan keamanan dalam layanan mobile banking, akan membuat nasabah merasa 
aman dan nyaman saat bertransaksi. Sehingga nasabah akan merasa puas karena 
layanan mobile banking telah sesuai dengan harapannya.  
Penelitian yang dilakukan oleh Wardhana  (2015) juga menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh antara keamanan dengan kepuasan nasabah dalam menggunakan 
m-banking. Dimana elemen keamanan ini dapat menjamin kerahasiaan data 
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transaksi maupun data pribadi nasabah, sehingga nasabah merasa puas atas jaminan 
keamanan yang diberikan oleh layanan mobile banking. 
Indikator keamanan menurut Raman dalam Hikmah (2018: 35) adalah 
sebagai berikut : 
1. Jaminan keamanan 
2. Kerahasiaan data 
 
2.1.5. Mobile Banking 
1. Pengertian Mobile Banking 
Menurut Supriyono (2010: 67) mobile banking adalah salah satu layanan 
perbankan yang mana nasabah dapat mengaksesnya secara langsung melalui 
jaringan telepon seluler maupun handphone GSM (Global for Mobile 
Communication) atau CDMA dengan menggunakan layanan data yang telah 
disediakan oleh operator telepon seluler seperti Telkomsel, XL, Indosat dan 
operator lainnya. Mobile banking sendiri merupakan inovasi layanan perbankan 
yang dirancang dalam tiga teknologi, meliputi SMS (Short Messaging System), 
Browsers, dan aplikasi untuk software pada telepon genggam nasabah (Febrianta 
dan Indrawati, 2016) 
Mobile banking merupakan layanan yang memungkinkan nasabah bank 
untuk dapat menggunakan ponsel untuk melakukan transaksi perbankan. Layanan 
mobile banking dapat digunakan dengan adanya menu yang sudah tersedia pada 
SIM (Subscriber Identity Module) Card, USSD (Unstructured Suplementary 
Service Data), atau dapat pula diakses melalui aplikasi yang telah diunduh dan 
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diinstal oleh nasabah. Apabila dibandingkan dengan SMS banking, mobile banking 
lebih menberikan kemudahan karena nasabah tidak perlu mengingat format pesan 
yang akan dikirimkan ke bank pada saat melakukan transaksi perbankan (Booklet 
OJK, 2015: 13-14). 
Sedangkan menurut Tiwari dan Buse (2007:64), mobile banking lebih fokus 
pada penyediaan dan melangsungkan jasa perbankan melalui bantuan perangkat 
telekomunikasi mobile. Ruang lingkup layanan yang ditawarkan oleh mobile 
banking meliputi transaksi perbankan serta untuk mengelola akun dan mengakses 
informasi yang diinginkan. 
Mobile banking yang pada Bank Syariah Mandiri dikenal dengan sebutan 
Mandiri Syariah Mobile. Aplikasi ini merupakan aplikasi baru yang dirilis pada 
bulan April 2018. Dalam aplikasi ini terdapat banyak fitur yang dapat memberikan 
manfaat bagi penggunanya, mulai dari transaksi perbankan, transaksi non 
perbankan hingga fitur untuk ibadah.  
Mandiri Syariah Mobile juga dilengkapi dengan fitur yang memudahkan 
nasabahnya untuk melakukan aktivasi ulang serta untuk membuka rekening secara 
mandiri, yaitu rekening tabungan mabrur. Sehingga nasabah tidak perlu datang ke 
bank secara langsung untuk dapat memenuhi kebutuhannya. Selain itu, dari segi 
keamanan tidak diragukan lagi, karena aplikasi ini memiliki tingkat keamanan yang 
lebih tinggi daripada aplikasi sebelumnya, 
2. Manfaat Mobile Banking 
Keuntungan dan manfaat kemudahan tentu dirasakan oleh nasabah dengan 
adanya layanan mobile banking. Nasabah tidak perlu lagi datang ke bank untuk 
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melakukan transaksi perbankan. Namun cukup dengan mengakses menu yang ada 
pada aplikasi mobile banking yang sudah diinstal oleh nasabah. 
Adapun fitur-fitur layanan mobile banking yang telah disediakan oleh pihak 
bank yaitu layanan informasi (saldo, mutasi rekening, tagihan kartu kredit, suku 
bunga dan lokasi cabang/ATM terdekat) serta layanan transaksi seperti transfer, 
pembayaran tagihan (listrik, air, pajak, kartu kredit, asuransi, internet), pembelian 
pulsa maupun tiket dan lain sebagainya (Booklet OJK, 2015). 
Penggunaan layanan mobile banking dapat dikatakan mudah. Nasabah dapat 
secara bebas melakukan transaksi perbankan setiap saat dan dimana saja tanpa 
adanya batasan waktu. Mobile banking dilengkapi dengan sistem keamanan yang 
diprogram secara online untuk memberikan kenyamanan bagi nasabah saat 
menggunakannya. Menurut Bused dan Tiwari (2007: 83) terdapat beberapa kriteria 
terkait keamanan atau keselamatan mobile banking, yaitu : 
a. Kerahasiaan 
Kerahasiaan berkaitan dengan data yang harus dilindungi baik data transaksi 
maupun data pribadi pengguna dengan cara melarang berbagai akses yang 
tidak terpercaya untuk mengakses data tersebut. 
b. Keaslian 
Keaslian berhubungan dengan identitas pengguna yang sudah dipastikan 
dan dikonfirmasi dengan benar untuk dapat mengakses data. 
c. Integritas 
Integritas dalam teknik Enkripsi juga harus dilakukan oleh pihak bank untuk 
menghindari adanya manipulasi data selama transmisi. 
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d. Non-disputability 
Aspek ini berkaitan dengan tindakan untuk mengantisipasi apabila terdapat 
perbedaan transaksi yang dilakukan oleh nasabah dengan pihak bank. Cara 
yang dapat dilakukan yaitu dengan mendokumentasi transaksi secara 
terperinci dalam jangka waktu yang lama. Sehingga nasabah memiliki 
catatan transaksi yang dapat dijadikan sebagai bukti. 
 
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 
Penulisan skripsi ini tidak terlepas dari tinjauan penelitian yang relevan. 
Peneliti menemukan beberapa penelitian-penelitian terdahulu diantaranya adalah : 
Tabel 2.1 
Hasil Penelitian yang Relevan 
No. Variabel 
Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil Penelitian Saran Penelitian 
1. Pengaruh 
kualitas 
layanan mobile 
banking (m-
banking) 
terhadap 
kepuasan 
nasabah 
Aditya Wardhana, 
metode kuantitatif 
dengan jenis 
penelitian 
kausalitas, sampel 
400 responden 
pengguna mobile 
banking 
Variabel 
kecepatan, 
keamanan, 
keakurasian dan 
kepercayaan 
berpengaruh 
positif terhadap 
kepuasan 
nasabah 
Menjalin 
hubungan erat 
dan 
menyampaikan 
informasi 
kepada nasabah 
terkait dengan 
layanan m-
banking 
2. Pengaruh 
persepsi 
kemudahan dan 
persepsi 
manfaat 
terhadap niat 
Khoirul Basyar 
dan Sanaji, 
metode penelitian 
kuantitatif dengan 
jenis penelitian 
kausal, sampel 
210 responden 
mahasiswa yang 
Kedua variabel 
yaitu persepsi 
kemudahan dan 
persepsi manfaat 
berpengaruh 
secara signifikan 
terhadap niat 
Menambah 
jumlah variabel 
baik variabel 
bebas maupun 
variabel terikat 
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beli ulang 
secara online  
membeli secara 
online 
beli ulang secara 
online 
3. Persepsi 
kemudahan 
penggunaan, 
persepsi 
manfaat, 
computer self 
efficacy dan 
kepuasan 
pengguna 
sistem 
informasi 
akuntansi 
Elisabeth 
Octaviana Tri 
Setyowati dan 
Agustini Dyah 
Respati, metode 
penelitian 
kuantitatif, 
dengan sampel 
menggunakan 
teknik snowball 
sampling 
Variabel 
persepsi 
kemudahan 
penggunaan dan 
persepsi manfaat 
berpengaruh 
signifikan 
terhadap 
kepuasan 
pengguna sistem 
informasi 
akuntansi 
Penelitian 
berikutnya 
diharapkan 
membahas 
sistem informasi 
akuntansi yang 
lebih spesifik 
4. Pengaruh 
kualitas 
layanan mobile 
banking 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan 
Andreana Yulia 
Purnomo dan 
Bambang Munas 
Dwiyanto, metode 
kuantitatif, sampel 
160 responden 
pengguna mobile 
banking di 
Semarang 
Dimensi kualitas 
layanan yakni 
reliability, 
responsiveness, 
assurance, 
empty, tangible 
berpengaruh 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan 
Menambahkan 
variabel lainnya 
baik variabel 
bebas maupun 
terikat , serta 
menambah 
jumlah 
responden 
5. Kualitas 
layanan mobile 
banking 
terhadap 
kepuasan 
nasabah BCA 
di Bandung 
Andika Febrianta 
dan Indrawati, 
metode kuantitatif 
dengan sampel 
400 responden 
pengguna m-
banking BCA di 
Bandung 
Dimensi kualitas 
layanan yakni 
assurance and 
security, 
convenience, 
efficiency, 
easiness to 
operate 
berpengaruh 
terhadap 
kepuasan 
nasabah,  
Memperluas 
cakupan 
wilayah 
responden, 
menggunakan 
teknik analisis 
dan variabel 
yang berbeda. 
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6. Pengaruh 
variabel 
reability, 
efficiency, 
privacy dan 
fulfillment. 
Olivia Mimin 
Trisnawati dan 
Syaifuddin Fahmi, 
metode penelitian 
kausal dengan 
sampel 100 
responden. 
Semua variabel 
bebas 
berpengaruh 
terhadap 
kepuasan 
nasabah 
menggunakan 
mobile banking  
Bank Sinarmas 
Cabang Kota 
Malang 
Industri 
perbankan 
diharapkan 
dapat terus 
berinovasi 
dalam 
perbankan 
elektronik 
sesuai dengan 
keinginan 
nasabah. 
7. Kenyamanan, 
persepsi 
kemudahan 
penggunaan, 
norma subjektif 
dan loyalitas 
Yun Min Rendah, 
Chin Fei Goh, 
Owee Kwang Tan 
dan Amran Rasli, 
metode penelitian 
kuantitatif dengan 
sampel 261 orang 
pengguna mobile 
banking 
Semua variabel 
bebas memiliki 
pengaruh 
terhadap 
variabel terikat 
Adanya 
penelitian lain 
yang dapat 
menindak 
lanjuti 
penelitian ini. 
8. Kualitas 
layanan, 
persepsi nilai, 
kepercayaan 
dan kepuasan 
serta loyalitas 
Heri Setiawan, 
metode kuantitatif 
dengan model 
SEM, sampel 
sebanyak 250 
responden dari 7 
bank di Indonesia 
Variabel 
kualtias layanan, 
persepsi nilai 
dan kepercayaan 
berpengaruh 
terhadap 
kepuasan dan 
loyalitas 
nasabah 
Bank dapat 
membangun 
hubungan yang 
kuat dan 
memberikan 
kualitas layanan 
yang lebih baik. 
9. Persepsi atas 
risiko, 
kepercayaan, 
manfaat, 
kemudahan 
penggunaan 
terhadap 
penggunaan 
Muhammad 
Fadhli dan Rudi 
Fachruddin, 
metode penelitian 
kuantitatif, teknik 
purposive 
sampling dengan 
Semua variabel 
bebas, kecuali 
variabel persepsi 
atas risiko 
berpengaruh 
terhadap 
variabel terikat  
Penambahan 
variabel dan 
mengubah 
teknik 
pengumpulan 
data  
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internet 
banking 
sampel 100 
responden 
10. Transaction 
speed, security 
and trust, ease 
of use, 
ineffective 
advertisement, 
accuracy of 
transaction, 
system 
availability, 
responsiveness, 
convenience, 
cost 
effectiveness 
terhadap 
customer 
satisfaction 
Muhsina Jannat 
dan Imran Ahmed, 
metode penelitian 
kuantitatif dengan 
analisis data 
ANOVA, regresi 
dan tabulasi 
silang, sampel 
sebanyak 200 
orang dari 3 bank 
di Bangladesh 
Semua variabel 
kecuali 
ineffective 
advertisement 
berpengaruh 
terhadap 
customer 
satisfaction 
Meningkatkan 
kemudahan dan 
keamanan yang 
lebih tinggi 
untuk mencapai 
tingkat 
kepuasan yang 
lebih tinggi lagi 
dibanding 
dengan 
sebelumnya. 
11. Keandalan, 
keresponsifian, 
keyakinan, 
empaty, 
berwujud 
terhadap 
kepuasan 
nasabah 
Syamsul Rizal dan 
Munawir, metode 
kuantitatif, sampel 
berjumlah 100 
orang dari 
nasabah Bank 
BCA Banda Aceh 
92,2% variabel 
kepuasan dapat 
dijelaskan oleh 
variabel bebas 
yang ada dalam 
penelitian 
- 
 
12. Efisiensi, 
kepercayaan, 
kemudahan 
penggunaan 
dan kepuasan 
Nining 
Wahyuningsih 
dan Nurul Janah, 
metode kuantitatif 
dengan sampel 88 
responden 
Variabel 
efisiensi dan 
kemudahan 
penggunaan 
berpengaruh 
terhadap 
kepuasan 
Bank harus lebih 
meningkatkan 
keamanan agar 
lebih dipercaya 
oleh nasabah 
13. Kemudahan 
penggunaan, 
manfaat, risiko, 
Syamsul Hadi dan 
Novi, metode 
Semua variabel 
kecuali 
kemudahan 
Menambahkan 
variabel lain 
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kemampuan 
akses, 
keamanan dan 
penggunaan m-
banking 
kuantitatif, sampel 
249 orang 
penggunaan dan 
manfaat tidak 
berpengaruh 
terhadap 
penggunaan m-
banking 
dalam penelitian 
selanjutnya. 
14. Reliability of 
service, 
transaction 
speed, cost, 
usefulness, 
responsiveness, 
security and 
trust, 
convenience, 
system 
availability, 
accuracy of 
transaction, 
customer 
satisfaction 
Romario 
Gomachab dan 
Bernardus Franco 
Maseke, metode 
kuantitatif, sampel 
60 orang dengan 
teknik random 
sampling 
Variabel 
kepuasan 
nasabah atau 
customer 
satisfaction 
dapat dijelaskan 
oleh variabel 
bebas dalam 
penelitian 
sebesar 75% 
Mencari 
hubungan antara 
mobile banking 
terhadap 
kontribusi di 
perekonomian 
maupun 
terhadap 
variabel lainnya 
15. E-S Qual, E-
Recs Qual 
terhadap 
kepuasan dan 
loyalitas 
nasabah 
Ali Arifin, Ari 
Kusyanti dan Yusi 
Tyron Mursityo, 
metode penelitian 
kuantitatif dengan 
sampel 85 orang, 
diperoleh dari 
random sampling 
dengan populasi 
nasabah BSM 
Cilacap 
Semua variabel 
yang ada pada 
E-S Qual dan E-
Recs Qual 
berpengaruh 
terhadap 
kepuasan dan 
loyalitas 
nasabah BSM 
Cilacap 
Bank 
diharapkan 
dapat lebih 
meningkatkan 
kualitas layanan 
untuk mendapat 
kepuasan 
nasabah yang 
maksimal. 
 
2.3. Kerangka Berfikir 
Berdasarkan kajian teori dan hasil penelitian yang relevan, maka dibuat 
kerangka pemikiran sebagai berikut : 
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Gambar 2.2 
Kerangka Berfikir 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Wardhana (2015), Febrianta dan Indrawati (2016), Trisnawati dan Fahmi 
(2017). 
Keterangan : 
1. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah pengguna 
layanan Mobile Banking. 
2. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kemudahan penggunaan, 
persepsi manfaat dan keamanan. 
 
2.4. Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban atas rumusan masalah penelitian yang 
bersifat sementara. Dikatakan sementara, karena jawaban yang belum didasarkan 
pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data, tetapi baru 
didasarkan pada teori yang relevan (Sugiyono, 2016). 
 
 
 
Kemudahan 
Penggunaan 
Keamanan 
Persepsi 
Manfaat 
Kepuasan 
Nasabah 
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2.4.1. Pengaruh Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Pengguna Mobile Banking 
Jogiyanto (2007: 115) mendefinisikan kemudahan penggunaan sebagai 
sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan teknologi akan terbebas dari 
usaha. Kemudahan penggunaan yang terdapat pada layanan mobile banking dapat 
diartikan bahwa nasabah dalam menggunakan mobile banking akan mudah 
memahami dan mudah untuk melakukan transaksi perbankan tanpa mengeluarkan 
usaha yang begitu besar. Sehingga nasabah akan merasa puas karena layanan 
mobile banking tidak membuat nasabah mengalami kesulitan pada saat 
bertransaksi. 
Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Arifin dkk (2018), bahwa kemudahan 
mempengaruhi kepuasan seseorang dalam mengakses dan mengoperasikan layanan 
perbankan secara online. Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Basyar dan 
Sanaji (2016) juga menunjukkan hasil bahwa seseorang berminat menggunakan 
ulang suatu produk atau jasa karena adanya kepuasan yang dirasakan sebelumnya. 
Sehingga hipotesis yang akan diuji : 
H1  = Kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah    
pengguna layanan mobile banking Bank Syariah Mandiri. 
 
2.4.2. Pengaruh Persepsi Manfaat Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna 
Mobile Banking 
Menurut Davis (1989: 320) persepsi manfaat merupakan suatu kondisi 
dimana seseorang yakin bahwa prestasi kerja maupun produktivitas kinerja 
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seseorang akan meningkat apabila menggunakan teknologi. Artinya bahwa adanya 
manfaat dari layanan mobile banking, maka akan mampu meningkatkan prestasi 
dan kinerja seseorang yang menggunakan layanan tersebut. 
Trisnawati dan Fahmi (2017) dalam penelitiannya menyatakan bahwa 
persepsi manfaat sebagai variabel independen menjadi faktor dalam mempengaruhi 
kepuasan nasabah dalam menggunakan m-banking. Maka dapat dartikan bahwa 
semakin baik manfaat yang diberikan dari suatu sistem akan memberikan kepuasan 
yang semakin tinggi pada penggunanya. Hipotesis yang akan digunakan oleh 
peneliti : 
H2 = Persepsi Manfaat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna 
layanan mobile banking Bank Syariah Mandiri. 
 
2.4.3. Pengaruh Kemanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Mobile 
Banking 
Keamanan menurut Simons dalam Ahmad dan Pambudi (2014: 5) 
berhubungan dengan cara untuk dapat mencegah maupun mendeteksi penipuan 
dalam sebuah sistem informasi, dimana informasinya sendiri tidak memiliki arti 
fisik. Jadi, keamanan dalam layanan mobile banking merupakan keamanan yang 
memfokuskan pada terjaminnya dana maupun data nasabah dari resiko kehilangan 
maupun pencurian oleh pihak yang tidak berwenang. 
Penelitian yang dilakukan oleh Febrianta dan Indrawati (2016) 
menunjukkan hasil bahwa faktor keamanan pada layanan mobile banking dapat 
memberikan pengaruh kepada nasabah berupa rasa puas pada saat menggunakan 
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m-banking. Hal ini juga sejalan dengan penelitian Wardhana (2015) yang 
menghasilkan kesimpulan bahwa variabel keamanan sebagai variabel independen 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan mobile 
banking yang menjadi variabel dependennya. Sehingga hipotesis yang akan diuji 
adalah : 
H3  = Keamanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan 
mobile banking Bank Syariah Mandiri. 
 
 
 
  
 
 
BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Waktu yang digunakan dalam melakukan penelitian ini adalah mulai dari 
bulan Oktober 2018 sampai dengan selesai. Penelitian ini dilakukan pada Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Solo yang beralamatkan di Jl. Brigjend Slamet 
Riyadi No. 388, Sriwedari, Laweyan, Kota Surakarta, Jawa Tengah. 
 
3.2. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian dalam penelitian ini ialah penelitian kuantitatif, yaitu 
metode penelitian yang digunakan untuk meneliti pada populasi maupun sampel 
tertentu, dengan pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis 
data berupa kuantitatif/statistik, dan bertujuan untuk menguji jawaban sementara 
atau hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2016).  
Data primer adalah data yang digunakan dalam penelitian. Data primer 
merupakan data yang diperoleh dari jawaban atau tanggapan responden atas 
pernyataan di kuesioner. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui bagaimana 
pengaruh kemudahan penggunaan, persepsi manfaat dan keamanan layanan mobile 
banking terhadap kepuasan nasabah di bank syariah. 
 
3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi baik yang terdiri dari obyek atau 
subyek dengan kualitas dan karakteristik tertentu serta telah dipilih oleh peneliti 
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untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016). Populasi 
yang peneliti gunakan dalam penelitian adalah nasabah pengguna layanan mobile 
banking di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Solo, yaitu sebanyak 2.280 
nasabah (data tahun 2018).  
 
3.3.2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut. Apabila populasi besar, maka peneliti dapat menggunakan 
sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel 
kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk populasi (Sugiyono, 2016). Sampel 
dalam penelitian ini adalah nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Solo. 
Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini menggunakan rumus 
Slovin sebagai berikut (Ruslan, 2013) : 
𝑛 =  
𝑁
1 + 𝑁𝑒2
 
Dimana : 
n  = ukuran sampel 
N  = ukuran populasi  
e2  = taraf kesalahan 10% 
Hasil perhitungan dengan menggunakan rumus diatas adalah sebagai 
berikut : 
𝑛 =  
𝑁
1 + 𝑁𝑒2
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𝑛 =  
2.280
1 + 2.280(0,1)2
 
𝑛 =  95,79831932773109 dibulatkan menjadi 100 
 
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik nonprobability 
sampling. Teknik nonprobability sampling merupakan teknik pengambilan sampel 
yang tidak memberikan peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota 
populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2016). 
Pengambilan sampel dilakukan dengan metode purposive sampling, yaitu 
teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2016). Sampel 
dalam penelitian ini adalah nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Solo. 
 Dimana dalam penelitian ini yang menjadi pertimbangan sampel adalah : 
1. Responden merupakan nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Solo. 
2. Responden menggunakan layanan Mandiri Syariah Mobile.  
3. Responden pernah melakukan transaksi menggunakan layanan Mandiri 
Syariah Mobile. 
 
3.4. Data dan Sumber Data 
3.4.1. Data Primer 
Data pada penelitian ini adalah data primer. Data primer merupakan data 
yang diperoleh secara langsung dari objek penelitian perorangan, kelompok dan 
organisasi (Ruslan, 2013). Sumber data primer dalam penelitian ini diperoleh dari 
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angket yang diisi oleh nasabah pengguna layanan mobile banking yang ada pada 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Solo yang bersedia dijadikan sebagai 
responden. 
 
3.4.2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data penelitian yang diperoleh secara tidak langsung 
melalui media perantara (dihasilkan pihak lain) atau digunakan oleh lembaga 
lainnya yang bukan merupakan pengolahnya tetapi dapat dimanfaatkan dalam suatu 
penelitian tertentu (Ruslan, 2013). Data sekunder disini adalah hasil dari observasi 
ke lapangan dengan meminta data-data yang diperlukan oleh peneliti seperti jumlah 
nasabah dan jumlah pengguna layanan mobile banking di Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Solo. Data yang lain diperoleh dari jurnal, buku, internet, dll. 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik yang digunakan dalam pengumpulan data pada penelitian ini adalah 
menggunakan kuesioner (angket). Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data 
berupa pertanyaan atau pernyataan terbuka/tertutup untuk dijawab oleh responden. 
Kuesioner dapat diberikan secara langsung maupun dikirim melalui pos atau 
internet kepada responden (Sugiyono, 2016). 
Adapun instrumen yang digunakan untuk mengukur nilai variabel dalam 
penelitian ini adalah skala Likert. Teknik skala Likert digunakan untuk mengukur 
pendapat serta persepsi seseorang maupun sekelompok orang tentang fenomena 
social (Sugiyono, 2016). Dalam hal ini fenomena sosial telah ditetapkan secara 
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spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian. Indeks 
yang digunakan dalam skala ini adalah : 
Tabel 3.1 
Tabel Skor Pernyataan 
Bobot Kategori 
5 Sangat Setuju 
4 Setuju 
3 Normal 
2 Tidak Setuju 
1 Sangat Tidak Setuju 
Sumber : (Sugiyono, 2016). 
 
3.6. Variabel Penelitian 
Variabel penelitian merupakan atribut seseorang atau obyek yang 
mempunyai variasi antara satu orang dengan yang lain atau satu obyek dengan 
obyek yang lain (Sugiyono, 2016). 
 
3.6.1. Variabel Bebas (Independen) 
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi 
sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (Sugiyono, 2016). Variabel 
independent atau variabel bebas pada penelitian ini adalah Kemudahan Penggunaan 
(X1), Persepsi Manfaat (X2), Keamanan (X3). 
 
3.6.2. Variabel Terikat (Dependen) 
Variabel terikat atau dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang 
menjadi akibat karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2016). Variabel dependent 
yang digunakan oleh peneliti adalah Kepuasan Nasabah (Y). 
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3.7. Definisi Operasional Variabel 
Variabel penelitian ini adalah : 
3.7.1. Kepuasan Nasabah (Y) 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang dirasakan 
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
(atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan tidak puas. 
Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang (Kotler &  Keller, 
2009). 
Menurut Levesque dan McDouglall (Rahmawati, 2017 :46), indikator dari 
kepuasan nasabah atau pelanggan adalah : 
1. Pilihan tepat 
2. Kesesuaian harapan 
3. Kepuasan fasilitas 
 
3.7.2. Kemudahan Penggunaan (X1) 
Menurut Widjana dalam Ahmad (2014), kemudahaan penggunaan berarti 
keyakinan individu bahwa menggunakan sistem teknologi informasi tidak akan 
merepotkan atau membutuhkan usaha yang besar pada saat digunakan (free of 
effort).  
Adapun indikator dari kemudahaan penggunaan menurut Davis (2000: 201) 
sebagai berikut:  
1. Jelas dan mudah dimengerti (clear and understandable)  
2. Mudah digunakan (ease to use)  
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3. Tidak dibutuhkan banyak usaha (does not require a lot af mental effort) 
4. Mudah mengoperasikan sistem sesuai dengan apa yang ingin individu 
kerjakan (ease to get the system to do what he/she wants to do)  
 
3.7.3. Persepsi Manfaat (X2) 
Menurut Jogiyanto (2007: 114) persepsi manfaat penggunaan merupakan 
sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan 
meningkatkan kinerja dari pekerjaannya. Indikator menurut Davis (2000: 201) 
sebagai berikut: 
1. Penggunaan teknologi dapat meningkatkan kinerja (improves job 
performance). 
2. Penggunaan teknologi dapat menambah tingkat produktifitas (increas 
productivity) 
3. Penggunaan teknologi dapat meningkatkan efektifitas (enchances 
effectivity) 
4. Penggunaan teknologi dapat memberikan manfaat (the system is useful) 
 
3.7.4. Keamanan (X3) 
Keamanan secara umum diartikan sebagai kondisi yang terbebas dari 
ancaman atau bahaya. Keamanan dalam informasi merupakan penjagaan informasi 
dari seluruh ancaman yang mungkin terjadi dalam upaya untuk memastikan atau 
menjamin kelangsungan bisnis, meminimasi resiko bisnis dan memaksimalkan atau 
mempercepat pengembalian investasi dan peluang bisnis (Sarno dan Iffano, 2009). 
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Indikator keamanan menurut Raman dalam Hikmah (2018: 35) adalah 
sebagai berikut : 
1. Jaminan keamanan 
2. Kerahasiaan data 
 
3.8. Teknik Analisis Data 
3.8.1. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang telah 
disusun dapat digunakan untuk mengukur apa yang hendak diukur secara tepat, 
dengan kata lain uji ini digunakan untuk mengetahui apakah instrumen valid 
maupun sebaliknya (Sudarmanto, 2005). 
Instrumen Validitas dapat diukur dengan menggunakan rumus sebagai 
berikut (Sudarmanto, 2005) : 
𝑟𝑥𝑦 =
𝑁𝛴𝑋𝑌 − (𝛴𝑋) (𝛴𝑌)
√[ {𝑁𝛴𝑋2 − (𝛴𝑋)2} {(𝑁𝛴𝑌2) − (𝛴𝑌)2} ]
 
Keterangan : 
rxy  = Koefisien validitas item yang dicari 
N = Jumlah sampel 
X = Skor tiap item pertanyaan 
Y = Total skor dari semua item pertanyaan 
Suatu instrumen dikatakan valid dengan cara membandingkan antara nilai r 
hitung dengan r tabel. Apabila diperoleh r hitung ≥ r tabel, maka instrumen tersebut 
dinyatakan valid. 
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2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana instrumen yang 
digunakan dalam penelitian itu konsisten atau ajeg. Pada uji ini, nantinya instrumen 
akan memberikan hasil pengukuran yang relatif sama apabila dilakukan 
pengulangan atas penggunaan instrumen tersebut (Sudarmanto, 2005). 
Instrumen atau alat ukur yang handal/reliabel dapat dilakukan dengan cara 
membandingkan nilai r hitung dengan cronbach alpha. Jika r hitung ≥ cronbach 
alpha maka instrumen dinyatakan handal atau reliabel. Nilai cronbach alpha yang 
digunakan adalah 0,60 (Sudarmanto, 2005). 
 
3.8.2. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Pengujian normalitas data digunakan untuk mengetahui apakah data 
berdistribusi normal atau tidak. Alat yang dapat digunakan dalam menguji 
normalitas data memiliki model yang sangat banyak. Salah satunya adalah 
menggunakan statistik Kolmogorov-Smirnov. Alat uji ini ada dalam program SPSS 
dengan sebutan uji K-S. Apabila pada akhirnya diketahui bahwa nilai signifikansi 
> 0,05 maka dapat disimpulkan data yang terdistribusi adalah normal (Sudarmanto, 
2005). 
2. Uji Heteroskedastisitas 
Pengujian heteroskedastisitas memiliki tujuan untuk mengetahui apakah 
terdapat ketidaksamaan varians dari residual suatu pengamatan ke pengamatan 
yang lain di dalam sebuah model regresi. Model regresi yang baik adalah apabila 
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dalam pengujian hasil yang didapat adalah homoskedastisitas dan tidak terjadi 
heteroskedastisitas (Ghozali, 2012). 
3. Uji Multikolinearitas 
Uji Multikolinearitas merupakan uji yang bertujuan untuk membuktikan 
atau menguji apakah ada atau tidaknya hubungan yang linear antara variabel bebas 
satu dengan variabel bebas lainnya. Keputusan untuk menentukan terjadinya 
multikolinearitas antar variabel independen dapat dilakukan dengan cara 
membandingkan nilai tollerance ≥ 0,10 atau nilai VIF ≤ 10, maka dinyatakan tidak 
terjadi hubungan linear atau multikolinearitas diantara variabel independennya 
(Sudarmanto, 2005). 
 
3.8.3.  Uji Ketepatan Model 
1. Uji F 
Uji F dalam penelitian dilakukan untuk menentukan tingkat signifikansi 
pengaruh variabel independen secara bersama-sama atau simultan terhadap variabel 
dependen. Uji F menguji gabungan hipotesis bahwa b1, b2 dan b3 secara simultan 
sama dengan nol, atau H0 : b1 = b2=....bk=0 dan HA: b1 ≠b2≠....≠bk≠0. Uji hipotesis 
seperti ini dinamakan uji signifikansi secara keseluruhan terhadap garis regresi yang 
diobservasi maupun estimasi, apakah Y berhubungan linear terhadap X1, X2 dan X3 
(Ghozali, 2012). 
Pengujian dapat dilakukan dengan menggunakan H0 : b1 ≠ b2 ≠ b3 = 0. 
Artinya secara bersama-sama terdapat pengaruh antara variabel persepsi 
kemudahan penggunaan, persepsi manfaat dan keamanan layanan terhadap 
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kepuasan nasabah menggunakan Mobile Banking. Taraf signifikansi yang 
digunakan adalah sebesar 5%.  
Uji signifikan : 
Freg = 
𝑅2(n – k – 1)
𝑘 (1−𝑅2)
 
Keterangan : 
R2 = koefisien determinan 
n = jumlah sampel 
k = jumlah prediktor variabel bebas 
Adapun dasar pengambilan keputusan dapat dilakukan dengan 
menggunakan angka probabilitas signifikansi, yaitu : 
a. Apabila probabilitas signifikansi > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak 
b. Apabila probabilitas signifikansi < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima 
(Ghozali, 2011). 
 
2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Uji koefisien determinasi merupakan uji untuk mengetahui seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat. Nilai koefisien 
determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai koefisien determinasi yang kecil 
memiliki arti bahwa kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat 
sangat terbatas. Begitu pula sebaliknya, nilai yang mendekati satu berarti variabel 
bebas memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi 
variasi dari variabel terikat (Ghozali, 2011). 
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3.8.4. Analisis Regresi Linier Berganda 
Regresi berganda merupakan metode analisis yang serbaguna dan 
‘powerfull’ yang dapat digunakan untuk memodelkan efek simultan dari variabel 
independen terhadap variabel dependen. Metode ini digunakan seorang peneliti 
untuk menguji hubungan antara dua variabel atau lebih variabel independen dan 
satu variabel dependen (Suhartanto, 2014). Persamaan regresi berganda adalah 
sebagai berikut: 
Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + e 
Keterangan : 
Y = Kepuasan nasabah 
a = Bilangan konstanta 
b1 = Koefisien regresi variabel X1 
b2 = Koefisien regresi variabel X2 
b3 = Koefisien regresi variabel X3 
X1 = Kemudahan Penggunaan 
X2 = Persepsi Manfaat 
X3 = Keamanan 
e = error 
 
3.8.5. Uji Hipotesis (Uji T) 
Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh masing - 
masing variabel independen secara individu (parsial) terhadap variabel dependen 
(Ghozali, 2011). Ho = 0, artinya apakah suatu variabel independen bukan 
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merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis 
alternatifnya (Ha) parameter suatu variabel tidak sama dengan nol atau Ha ≠ 0, 
artinya variabel tersebut merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel 
dependen (Ghozali, 2016). 
Uji t digunakan untuk membuktikan pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen secara parsial. Uji statistik t dalam penelitian ini dilakukan 
dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel. T tabel dapat dicari dengan 
df = n – k – 1, dimana k adalah jumlah variabel independen (Astuti, 2016). 
Pengaruh kemudahan penggunaan, persepsi manfaat dan keamanan 
terhadap kepuasan nasabah mobile banking secara individual dilakukan dengan 
menggunakan uji t. 
Langkah-langkah uji t adalah sebagai berikut: 
1. Menentukan Ho dan Ha 
Ho = β = 0, Artinya tidak terdapat pengaruh signifikan variabel independen 
terhadap variabel dependen. 
Ha = β ≠ 0, Artinya terdapat pengaruh signifikan variabel independen terhadap 
variabel dependen. 
2. Level of Significance = α = 0,05 
3. Derajat kebebasan (dk) = n – k – 1 
T tabel = (α//2;(n – 1 – k) 
4. Kriteria pengujian: 
Jika nilai sig. < α atau t hitung > t tabel atau – t hitung < - t tabel, maka Ho 
ditolak. 
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Jika nilai sig. > α atau < t tabel atau – t hitung > - t tabel, maka Ho diterima. 
5. Kesimpulan, dengan membandingkan antara t hitung dengan t tabel maka Ho 
diterima atau ditolak. 
  
 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1. Gambaran Umum Obyek Penelitian 
Bank Syariah Mandiri adalah salah satu bank syariah di Indonesia yang telah 
memberikan layanan mobile banking sejak pertengahan tahun 2007. Layanan 
tersebut diberi nama BSM Mobile Banking GPRS. Adapun fitur yang ada pada 
BSM Mobile Banking GPRS ini antara lain fitur untuk bertransaksi perbankan, 
transaksi non perbankan serta informasi layanan ATM dan kantor cabang. 
Seiring dengan perkembangan teknologi yang ada, Bank Syariah Mandiri 
selalu berupaya untuk memberikan fasilitas yang lebih bagi nasabahnya. Salah satu 
caranya adalah dengan adanya upaya dari bank untuk mengembangkan dan 
meningkatkan layanan mobile banking. Hingga pada tanggal 12 April 2018, 
layanan mobile banking yang lama diperbarui dengan nama Mandiri Syariah 
Mobile. 
Mandiri Syariah Mobile adalah aplikasi layanan mobile banking di dalam 
platform Android dan iOS, dimana didalamnya terdapat fitur-fitur terkait transaksi 
perbankan, transaksi non perbankan, fitur-fitu ibadah serta informasi terkait lokasi 
ATM maupun kantor cabang Bank Syariah Mandiri. Aplikasi ini dapat diunduh 
oleh nasabah melalui Google Play Store atau App Store dengan kata kunci “Mandiri 
Syariah Mobile”. Aplikasi tersebut hingga saat ini telah diunduh sebanyak lebih 
dari 500.000 pengguna. 
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Gambar 4.1 
Perbedaan  Aplikasi Mobile Banking BSM 
 
       
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Sumber : Data Pribadi, 2019 
 
Dari gambar diatas, dapat diketahui perbedaan antara aplikasi mobile 
banking pada Bank Syariah Mandiri yang lama dengan yang baru. Pada aplikasi 
yang lama, yaitu BSM Mobile Banking GPRS tampilan aplikasinya masih 
sederhana dengan perpaduan warna hijau dan kuning. Selain itu, Icon yang 
digunakan juga lebih besar.  
Berbeda dengan aplikasi yang baru yaitu, Mandiri Syariah Mobile. Pada 
Mandiri Syariah Mobile tampilan aplikasinya jauh lebih menarik dengan perpaduan 
warna putih dan hijau yang sesuai logo Bank Syariah Mandiri itu sendiri. Icon-icon 
yang disediakan pun lebih kecil dibandingkan dengan icon yang ada pada aplikasi 
lama. 
Mandiri Syariah Mobile BSM Mobile Banking GPRS 
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 Selain itu, perbedaan kedua aplikasi ini juga dapat dilihat dari pilihan menu 
yang disediakan pada aplikasi : 
Gambar 4.2 
Tampilan Pilihan Menu Mobile Banking BSM 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data Pribadi, 2019 
 
Dari gambar diatas, terlihat perbedaan tampilan pilihan menu yang ada pada 
layanan Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri. Pada aplikasi yang lama, pilihan 
menu yang disediakan hanya terdapat pilihan aktivasi, pilihan untuk mengubah pin, 
mengubah bahasa dan email. Sedangkan dalam aplikasi yang baru, pilihan menunya 
lebih lengkap meliputi info rekening, transfer, pembayaran, pembelian, QR Pay, 
buka rekening, kotak masuk, aktivasi, mengubah pin, mengubah bahasa, email dan 
pilihan tentang aplikasi. 
 
BSM Mobile Banking GPRS Mandiri Syariah Mobile 
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Adapun fasilitas yang ada pada Mandiri Syariah Mobile antara lain : 
1. Informasi rekening, portofolio, saldo e-Money dan kurs.   
2. Transaksi transfer (antar rekening BSM dan antar bank secara online dan 
SKN/kliring). 
3. Transaksi pembayaran (tagihan PLN, telepon / HP, institusi pendidikan, 
tiket, asuransi, belanja online, internet / TV cable dan zakat / infaq / wakaf). 
4. Transaksi pembelian (Voucher HP, Token PLN, Top up dan Update saldo 
e-money, paket data). 
5. Pembayaran dengan QR (Quick Response) Pay.   
6. Pembukaan rekening Tabungan Mabrur. 
7. Fitur Islami (jadwal sholat, lokasi masjid, arah kiblat dan hikmah) 
8. Lokasi kantor cabang dan ATM BSM/Mandiri terdekat. 
9. Bagikan bukti transaksi ke media sosial. 
10. Simpan transaksi menjadi menu favorit 
11. Pengaturan akun mobile banking: Perubahan PIN/Bahasa, menu favorit. 
(Transaksi juga dapat dilakukan langsung dari menu favorit) dan 
Pendaftaran Alamat Email Notifikasi Transaksi. 
Fasilitas yang ada pada aplikasi mobile banking yang lama (BSM Mobile 
Banking GPRS) sebenarnya hampir sama dengan aplikasi yang baru (Mandiri 
Syariah Mobile). Hanya saja terdapat fasilitas baru yang membedakan kedua 
aplikasi,  perbedaan tersebut antara lain adanya tambahan fitur e-money, 
pembukaan rekening Mabrur, QR Pay, sistem kliring nasional serta bukti transaksi 
yang otomatis tersimpan dalam kotak masuk (inbox). 
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4.1.2. Gambaran Umum Responden 
Data dalam penelitian ini diperoleh dari kuesioner yang dibagikan kepada 
100 responden yang merupakan sampel dari nasabah pengguna layanan mobile 
banking Bank Syariah Mandiri. Dari kuesioner yang dibagikan diperoleh data 
deskriptif sebagai berikut: 
1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Responden yang terpilih dikelompokkan menjadi dua kelompok yaitu 
kelompok perempuan dan kelompok laki-laki. Adapun proporsi jenis kelamin dapat 
diketahui berdasarkan tabel berikut : 
Tabel 4.1 
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Prosentase 
1. Perempuan 49 49% 
2. Laki-laki 51 51% 
 Total 100 100% 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Tabel 4.1 di atas menunjukkan bahwa responden dengan berjenis kelamin 
perempuan adalah sebanyak 49 orang. Sementara banyaknya jumlah responden 
laki-laki dalam penelitian ini sebanyak 51 orang. Dapat disimpulkan bahwa 
responden dalam penelitian ini mayoritas adalah laki-laki sebesar 51% atau 51 
responden dari seluruh responden yang diteliti.  
2. Responden Berdasarkan Usia 
Setelah dilakukan tabulasi data dari keseluruhan responden, diperoleh hasil 
data responden berdasarkan usia sebagai berikut :  
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Tabel 4.2 
Responden Berdasarkan Usia 
No  Usia Jumlah Prosentase 
1. ≤30 54 54 % 
2. 31-40 35 35 % 
3. 41-50 9 9 % 
4. ≥51 2    2 % 
 Total 100 100 % 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa jumlah responden dalam penelitian 
ini yang berusia kurang dari atau sama dengan 30 tahun sebanyak 54 orang atau 
sebesar 54%, usia 31 tahun sampai 40 tahun sebanyak 35 orang atau sebesar 35%, 
usia 41 tahun sampai 50 tahun sebanyak 9 orang atau sebesar 9% dan responden 
dengan usia lebih dari atau sama dengan 51 tahun sebanyak 2 orang atau sebesar 
2%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas nasabah yang 
menggunakan fasilitas mobile banking adalah berumur kurang dari atau sama 
dengan 30 tahun.  
3. Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Data responden berdasarkan pekerjaan digolongkan menjadi 5 yaitu 
wiraswasta, PNS, pegawai swasta, ibu rumah tangga dan lainnya. Adapun data 
responden tersebut dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.3 
Responden Berdasarkan Pekerjaan 
No Pekerjaan Jumlah Prosentase 
1. Wiraswasta 6 6% 
2. PNS 7 7% 
3. Pegawai Swasta 51 51% 
4. Ibu Rumah Tangga 4 4% 
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5. Lainnya 32 32% 
 Total 100 100% 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Responden dalam penelitian ini yang pekerjaannya sebagai pegawai swasta 
adalah sebanyak 51 orang, diikuti dengan jenis pekerjaan lainnya sebanyak 32 
orang, PNS sebanyak 7 orang, Wiraswasta sebanyak 6 orang dan Ibu Rumah 
Tangga sebanyak 4 orang. Hasil penelitian diatas dapat dikatakan bahwa yang 
menggunakan fasilitas mobile banking paling banyak adalah pegawai swasta 
dengan jumlah sebanyak 51 orang atau sebesar 51%. 
4. Responden Berdasarkan Lama Menggunakan Mobile Banking 
Perbedaan lama nasabah dalam menggunakan fasilitas mobile banking 
digolongkan oleh peneliti menjadi 3 yaitu:  
Tabel 4.4 
Responden Berdasarkan Lama Menggunakan Mobile Banking 
No Lama Menggunakan Jumlah Prosentase 
1. < 1 tahun 35 35% 
2. 1 -3 tahun 18 18% 
3. > 3 tahun 47 47% 
 Total 100 100% 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Tabel 4.4 di atas menunjukkan bahwa sebanyak 47 responden telah 
menggunakan fasilitas mobile banking selama lebih dari 3 tahun. Kemudian diikuti 
oleh responden yang menggunakan fasilitas mobile banking kurang dari 1 tahun 
sebanyak 35 orang dan yang menggunakan mobile banking antara 1-3 tahun adalah 
sebanyak 18 orang. 
5. Responden Berdasarkan Pendapatan 
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Beberapa pendapatan responden yang diperoleh peneliti melalui penyebaran 
kuesioner dapat diketahui sebagai berikut : 
Tabel 4.5 
Responden Berdasarkan Pendapatan 
No Pendapatan Jumlah Prosentase 
1. < Rp 1.000.000,00 24 24% 
2. Rp 1.000.000,00 – Rp 2.000.000,00 20 20% 
3. Rp 3.000.000,00 – Rp 5.000.000,00 47 47% 
4. > Rp 5.000.000,00 9 9% 
 Total 100 100% 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Tabel 4.5 menunjukkan responden yang memiliki pendapatan kurang dari 
Rp 1.000.000,00 adalah sebanyak 24 orang, pendapatan Rp 1.000.000,00 – Rp 
2.000.000,00 sebanyak 20 orang, pendapatan Rp 3.000.000,00 – Rp 5.000.000,00 
adalah sebanyak 47 orang dan pendapatan lebih dari Rp 5.000.000,00 adalah 
sebanyak 9 orang. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pendapatan 
responden yang paling banyak pada penelitian ini yaitu 47 orang dengan 
pendapatan sebesar Rp 3.000.000,00 – Rp 5.000.000,00. 
 
4.2. Pengujian dan Analisis Data 
4.2.1. Uji Instrumen Data 
1. Uji Validitas 
Uji Validitas digunakan untuk menguji apakah kuesioner valid atau tidak. 
Dalam penelitian ini, masing-masing pernyataan yang ada dalam kuesioner 
dilakukan uji validitas untuk mengetahui apakah pernyataan yang ada mampu 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesoiner tersebut (Ghozali, 2012). 
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Uji validitas dapat dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan 
r tabel dari setiap pernyataan. Adapun degree of freedom (df)= n-2 dengan n 
merupakan jumlah sampel. Dari uji validitas setiap pernyataan dari masing- masing 
variabel diperoleh hasil sebagai berikut: 
a. Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, hasil validitas pada variabel 
Kepuasan Nasabah (Y) adalah sebagai berikut :  
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah 
No Butir Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan 
1. KP1 0,602 0,361 Valid 
2. KP2 0,688 0,361 Valid 
3. KP3 0,635 0,361 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Tabel 4.6 menunjukkan dari ketiga pernyataan variabel kepuasan nasabah 
semuanya dinyatakan valid. Hal ini dibuktikan dengan perolehan nilai koefisien 
korelasi (r hitung) > 0,361. Nilai 0,361 diperoleh dari r tabel dengan N=30.  
b. Uji Validitas Variabel Kemudahan Penggunaan 
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, hasil validitas pada variabel 
Kemudahan Penggunaan (X1) adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Variabel Kemudahan Penggunaan 
No Butir Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan 
1. KM1 0,734 0,361 Valid 
2. KM2 0,778 0,361 Valid 
3. KM3 0,681 0,361 Valid 
4. KM4 0,476 0,361 Valid 
5. KM5 0,542 0,361 Valid 
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6. KM6 0,424 0,361 Valid 
7. KM7 0,687 0,361 Valid 
8. KM8 0,826 0,361 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Tabel 4.7 menunjukkan dari delapan butir pernyataan variabel kemudahan 
penggunaan dinyatakan valid secara keseluruhan. Hal tersebut dibuktikan dengan 
perolehan nilai koefisien korelasi (r hitung) > 0,361. Nilai 0,361 diperoleh dari r 
tabel dengan jumlah N sebanyak 30. 
c. Uji Validitas Variabel Persepsi Manfaat 
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, hasil validitas pada variabel 
Persepsi Manfaat (X2) adalah sebagai berikut :  
Tabel 4.8 
Hasli Uji Validitas Variabel Persepsi Manfaat 
No Butir Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan 
1. M1 0,682 0,361 Valid 
2. M2 0,634 0,361 Valid 
3. M3 0,609 0,361 Valid 
4. M4 0,662 0,361 Valid 
5. M5 0,632 0,361 Valid 
6. M6 0,760 0,361 Valid 
7. M8 0,592 0,361 Valid 
8. M9 0,669 0,361 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Tabel 4.8 menunjukkan dari delapan butir pernyataan variabel persepsi 
manfaat semuanya dinyatakan valid. Hal tersebut dibuktikan dengan perolehan nilai 
koefisien korelasi (r hitung) > 0,361. Nilai 0,361 diperoleh dari r tabel dengan N 
sebanyak 30.  
d. Uji Validitas Variabel Keamanan 
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Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, hasil validitas pada variabel 
Keamanan (X3) adalah sebagai berikut :  
Tabel 4.9 
Hasli Uji Validitas Variabel Keamanan 
No  Butir pertanyaan  r hitung r tabel Keterangan 
1. KA1 0,609 0,361 Valid 
2. KA2 0,638 0,361 Valid 
3. KA3 0,385 0,361 Valid 
4. KA4 0,742 0,361 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Tabel 4.9 menunjukkan dari keempat butir pernyataan variabel keamanan 
semuanya dinyatakan valid. Hal tersebut dibuktikan dengan perolehan nilai 
koefisien korelasi (r hitung) > 0,361. Nilai 0,361 diperoleh dari r tabel dengan N 
sebanyak 30. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji Reliabilitas merupakan uji yang digunakan untuk mengukur reliabel 
atau tidaknya suatu kuesioner. Salah satu cara pengukuran reliabilitas yakni jika 
variabel memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60 (Ghozali, 2012). Dari uji 
reliabilitas masing-masing variabel diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Reliabilitas  
No Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
1. Kepuasan Nasabah 0,790 Reliabel 
2. Kemudahan Penggunaan 0,879 Reliabel 
3. Persepsi Manfaat 0,883 Reliabel 
4. Keamanan 0,783 Reliabel 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa variabel kepuasan nasabah, 
kemudahan penggunaan, persepsi manfaat dan keamanan memiliki nilai Cronbach 
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Alpha lebih dari 0,6. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan 
nasabah, kemudahan penggunaan, persepsi manfaat dan keamanan dinyatakan 
reliabel. 
 
4.2.2. Hasil Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas data menggunakan uji statistik non-parametik Kolmogrov 
Smirnov. Pada uji ini akan diketahui apakah model regresi dalam penelitian ini, 
variabel pengganggu atau residual terdistribusi normal atau tidak. Dikatakan 
normal, apabila nilai sig (siginifkansi) > 0,05. Apabila nilai sig (signifikansi) < 0,05 
maka data tidak terdistribusi normal (Ghozali, 2012: 160). Dari uji normalitas 
diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.11 
Hasil Statistik Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 1,16103551 
Most Extreme Differences 
Absolute ,093 
Positive ,093 
Negative -,086 
Kolmogorov-Smirnov Z ,934 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,347 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Berdasarkan hasil output uji normalitas data dengan uji kolmogorov smirnov 
diketahui bahwa hasil nilai Asymp.Sig. adalah sebesar 0,347. Nilai tersebut lebih 
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besar jika dibandingkan dengan nilai signifikansi 0,05. Sehingga dari hasil output 
tersebut dapat disimpulkan bahwa data penelitian terdistribusi normal. 
2. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya 
dalam suatu model regresi. Model regresi yang baik dalam suatu peneltian adalah 
Homokedastisitas atau tidak terjadi Heteroskedastisitas. Hal ini dapat dilihat dari 
nilai probabilitas signifikansinya melebihi tingkat kepercayaan 5% atau 0,05 
(Ghozali, 2012). Dari uji heteroskedastisitas diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
No Variabel Sig. Keterangan 
1. Kepuasan Nasabah 0,519 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
2. Kemudahan Penggunaan 0,196 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
3. Persepsi Manfaat 0,319 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
4. Keamanan 0,339 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Berdasarkan hasil output pada SPSS diketahui bahwa semua variabel dalam 
penelitian memiliki nilai signifikansi di atas tingkat kepercayaan 5% atau 0,05. 
Maka, dapat disimpulkan bahwa model regresi pada penelitian ini adalah baik, 
karena terjadi Homokedastitas atau tidak mengandung Heteroskedastisitas. 
3. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang 
baik adalah tidak terjadi multikolinearitas. Hal ini bisa dilihat dari nilai Tolerance 
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≥ 0,10 atau sama dengan nilai VIF ≤ 10 (Ghozali, 2012: 105). Dari uji 
multikolinieritas diperoleh hasil sebagai berikut : 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
1. Hasil uji multikolinearitas diatas menunjukkan bahwa variabel Kemudahan 
Penggunaan (X1) memiliki nilai variance inflation factor (VIF) < 10 yaitu 
2,224 < 10 dan nilai tolerance > 0,10 yaitu 0,450 > 0,10. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel Kemudahan Penggunaan (X1) tidak terjadi 
multikolinieritas dalam model regresi dan artinya telah memenuhi syarat 
analisis regresi. 
2. Hasil uji multikolinearitas diatas menunjukkan bahwa variabel Persepsi 
Manfaat (X2) memiliki nilai variance inflation factor (VIF) < 10 yaitu 2,844 
< 10 dan nilai tolerance > 0,10 yaitu 0,352 > 0,10. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel Persepsi Manfaat (X2) tidak terjadi 
Coefficientsa 
Model Unstandardize
d Coefficients 
Standar
dized 
Coeffic
ients 
T Sig. Correlations Collinearity Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Zero-
order 
Partial Part Tolerance VIF 
1 
(Consta
nt) 
,958 1,040 
 
,921 ,359 
     
T_KM ,119 ,039 ,298 3,027 ,003 ,673 ,295 ,200 ,450 2,224 
T_M ,136 ,044 ,345 3,096 ,003 ,712 ,301 ,205 ,352 2,844 
T_KA ,192 ,079 ,218 2,419 ,017 ,615 ,240 ,160 ,539 1,856 
a. Dependent Variable: T_KP 
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multikolinieritas dalam model regresi dan artinya telah memenuhi syarat 
analisis regresi. 
3. Hasil uji multikolinearitas diatas menunjukkan bahwa variabel Keamanan 
(X3) memiliki nilai variance inflation factor (VIF) < 10 yaitu 1,856 < 10 
dan nilai tolerance > 0,10 yaitu 0,539 > 0,10. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa variabel Keamanan (X3) tidak terjadi multikolinieritas dalam model 
regresi dan artinya telah memenuhi syarat analisis regresi. 
 
4.1.3. Uji Ketepatan Model  
1. Uji F 
Uji F bertujuan untuk mengetahui apakah semua variabel independen yang 
ada dalam model regresi mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen secara 
simultan atau tidak. Pengambilan keputusan dalam uji ini dilakukan dengan 
membandingkan nilai f hitung dan nilai probabilitas 5%.  
Jika signifikansi f hitung lebih kecil dari 5%, maka Ho ditolak. Hal ini 
berarti semua variabel independen secara simultan berpengaruh terhadap variabel 
dependen. N = jumlah sampel; k = jumlah variabel dependen dan independen. df1 
= k -1= 4-1=3, untuk df2 = n – k = (100 – 4) = 96. Maka nilai f tabel = 2,70. 
Tabel 4.14 
Hasil Uji F (Simultan) 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 184,738 3 61,579 44,298 ,000b 
Residual 133,452 96 1,390   
Total 318,190 99    
a. Dependent Variable: T_KP 
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b. Predictors: (Constant), T_KA, T_KM, T_M 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Berdasarkan data pada tabel diatas, dapat diketahui bahwa hasil uji f hitung 
sebesar 44,298, sedangkan f tabel adalah sebesar 2,70 diperoleh dari tabel titik 
presentase distribusi F untuk probabilitas = 0,05. Oleh karena f hitung > f tabel 
(44,298 > 2,70), dengan nilai sig p-value = 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan 
bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. Sehingga semua variabel independen 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan mobile 
banking. 
2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Dalam model regresi, koefisien determinasi (R2) bertujuan untuk mengukur 
seberapa jauh kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi variabel 
terikat atau dependen. Adjusted R2 mempunyai nilai berkisar 0 < R2 < 1. Nilai 
adjusted R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam 
menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas. Apabila nilai mendekati satu 
maka variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Hasil uji koefisien 
determinasi (R2) ditunjukkan pada tabel berikut: 
Tabel 4.15 
Hasil Uji Koefisien Determinasi ( R2 ) 
Model Summaryb 
Mo
del 
R R Square Adjusted 
R Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
Change Statistics Durbin-
Watson R Square 
Change 
F Change df1 df2 Sig. F 
Change 
1 ,762a ,581 ,567 1,179 ,581 44,298 3 96 ,000 2,039 
a. Predictors: (Constant), T_KA, T_KM, T_M 
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b. Dependent Variable: T_KP 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel hasil uji koefisien determinasi, dapat diketahui bahwa 
nilai Adjusted R Square sebesar 0,567. Hal ini dapat diartikan bahwa besarnya 
pengaruh variabel kemudahan penggunaan, persepsi manfaat dan keamanan 
terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 56,7%. Sedangkan sisanya atau sebesar 
43,3% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak ada di dalam penelitian ini. 
 
4.1.4. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Uji regresi berganda digunakan untuk mencari hubungan antar variabel 
yang melibatkan lebih dari satu variabel independen. Selain itu, uji ini juga 
bertujuan untuk menguji bagaimana keadaan naik turunnya variabel dependen. 
Tabel 4.16 
Hasil Uji Regresi 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) ,958 1,040  ,921 ,359 
T_KM ,119 ,039 ,298 3,027 ,003 
T_M ,136 ,044 ,345 3,096 ,003 
T_KA ,192 ,079 ,218 2,419 ,017 
a. Dependent Variable: T_KP 
Sumber : Data Primer Diolah, 2018 
Berdasarkan hasil regresi diatas diperoleh persamaan garis regresi linier 
sebagai berikut : 
Y= 0,958 + 0,119 X1 + 0,136 X2 + 0,192 X3 + e 
Dari model regresi tersebut maka dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 
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a. Dari hasil persamaan regresi di atas dapat diketahui nilai konstanta (positif) 
sebesar 0,958. Apabila semua variabel bebas atau independen yaitu 
kemudahan penggunaan, persepsi manfaat dan keamanan nilainya sama 
dengan nol, maka besarnya kepuasan nasabah yang menggunakan layanan 
mobile banking adalah sebesar 0,958. 
b. Koefisien regresi variabel kemudahan penggunaan (X1) sebesar 0,119 
dengan parameter positif. Hal ini berarti apabila kemudahan penggunaan 
mengalami kenaikan satu poin, maka kepuasan nasabah akan naik sebesar 
0,119 dengan anggapan variabel bebas atau variabel independen lainnya 
tetap.  
c. Koefisien regresi variabel persepsi manfaat (X2) sebesar 0,136 dengan 
parameter positif. Hal ini menunjukkan jika persepsi manfaat mengalami 
kenaikan satu poin, maka kepuasan nasabah juga akan naik sebesar 0,136 
dengan asumsi bahwa variabel bebas atau variabel independen lainnya tetap. 
d. Koefisien regresi variabel keamanan (X3) sebesar 0,192 dengan parameter 
positif. Artinya apabila keamanan mengalami kenaikan satu poin, maka 
kepuasan nasabah akan naik sebesar 0,192 dengan anggapan variabel bebas 
lainnya bernilai tetap. 
 
4.1.5. Uji Hipotesis 
Hipotesis yang ada dalam penelitian ini dinyatakan diterima atau ditolak 
dengan dilakukan pengujian hipotesis. Hipotesis pada penelitian ini berkaitan 
dengan pengaruh kemudahan penggunaan, persepsi manfaat dan keamanan 
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terhadap kepuasan nasabah. Adapun analisis yang digunakan untuk dapat 
menentukan apakah hipotesis ditolak atau diterima berdasarkan uji t (uji pasial). 
Uji t (uji parsial) pada dasarnya bertujuan untuk mengukur seberapa jauh 
pengaruh satu variabel bebas secara individu terhadap variabel terikat. Pengambilan 
keputusan ini dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel. 
Tingkat signifikansi sebesar 0,05 nantinya juga akan dibandingkan dengan nilai 
signifikansi dari hasil pengolahan data. Adapun nilai t tabel pada penelitian ini 
diketahui sebesar 1,985.  
Hipotesis Nol (Ho) diterima apabila nilai signifikansi t hitung lebih besar 
dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel bebas tidak berpengaruh 
terhadap variabel terikat. Sedangkan Ho ditolak apabila nilai signifikansi t hitung 
lebih kecil dari 0,05 yang artinya variabel bebas berpengaruh terhadap variabel 
terikat. 
 Adapun hipotesisnya sebagai berikut : 
Ho : Artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel   bebas 
terhadap variabel terikat. 
Ha : Artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel bebas terhadap 
variabel terikat. 
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Tabel 4.17 
Hasil Uji T 
 Coefficientsa  
a. Dependent Variable: T_KP  
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Dilihat dari tabel coefficients diatas dapat dijabarkan hasil pembuktian 
hipotesis sebagai berikut : 
a. Hipotesis pertama pada penelitian ini menduga bahwa kemudahan 
penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 
layanan mobile banking. Dilihat dari hasil analisis diperoleh  nilai t hitung 
3,027 dengan signifikansi 0,003. Hal ini memberi keputusan bahwa Ho 
tolak atau H1 diterima, karena nilai t hitung > t tabel yaitu 3,027 > 1,985 
dan p-value (sig) 0,003 < probabilitas 0,05. Sehingga kemudahan 
penggunaan yang diperoleh dari layanan mobile banking Bank Syariah 
Mandiri menjadi salah satu pertimbangan nasabah untuk merasa puas dalam 
menggunakan layanan mobile banking. 
b. Hipotesis kedua menduga bahwa persepsi manfaat berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah menggunakan layanan mobile banking. Dilihat dari hasil 
analisis diatas diketahui nilai t hitung 3,096 > nilai t tabel 1,985 dan nilai 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. Correlations 
B Std. Error Beta Zero-
order 
Partial Part 
1 
(Consta
nt) 
,958 1,040 
 
,921 ,359 
   
T_KM ,119 ,039 ,298 3,027 ,003 ,673 ,295 ,200 
T_M ,136 ,044 ,345 3,096 ,003 ,712 ,301 ,205 
T_KA ,192 ,079 ,218 2,419 ,017 ,615 ,240 ,160 
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signifikansi 0,003 < probabilitas 0,05. Maka Ho ditolak dan H2 diterima. 
Hal ini berarti persepsi manfaat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
dalam menggunakan layanan mobile banking di Bank Syariah Mandiri KC 
Solo. 
c. Hipotesis ketiga menduga bahwa keamanan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. Dilihat dari tabel coefficients diatas diperoleh nilai t hitung 2,419 
> t tabel 1,985 dan nilai signifikansi 0,017 < probabilitas 0,05. Sehingga Ho 
ditolak dan H3 diterima, yang berarti keamanan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking di Bank 
Syariah Mandiri KC Solo. 
 
4.1.6. Pembahasan Hasil Analisis Data 
Dari hasil pengolahan data dengan menggunakan regresi linier berganda 
diperoleh persamaan sebagai berikut : 
1. Pengaruh Kemudahan Penggunaan (X1) terhadap kepuasan nasabah 
pengguna layanan mobile banking. 
Hipotesis pertama dalam penelitian ini (H1) = ada pengaruh variabel 
kemudahan penggunaan (X1) terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan mobile 
banking. Berdasarkan hasil uji t pada variabel kemudahan penggunaan (X1) 
diketahui besarnya nilai t hitung= 3, 027 > t tabel= 1,985 dengan tingkat signifikansi 
sebesar 0,003 < 0,05. Maka hipotesis pertama (H1) diterima atau Ho ditolak. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap 
71 
 
 
 
 
kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking pada Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Solo. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Andika 
Febrianta dan Indrawati (2016). Penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank BCA di Kota 
Bandung” menunjukkan hasil bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah menggunakan mobile banking. 
Penelitian Andika Febrianta dan Indrawati (2016) dilakukan pada nasabah 
bank BCA yang menggunakan BCA Mobile. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 
400 responden. Lokasi penelitian berada di Kota Bandung yang dianggap sebagai 
kota dengan jumlah akun mobile banking terendah diantara kota Jakarta, Semarang, 
Surabaya dan Medan. 
Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Layanan Elektronik (E-Servqual) Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna 
Mobile Banking” yang dilakukan oleh Olivia Mimin Trisnawati dan Syaifuddin 
Fahmi (2017). Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa kepuasan nasabah dalam 
menggunakan mobile banking dipengaruhi oleh beberapa faktor dan salah satunya 
adalah faktor kemudahan penggunaan. 
Penelitian tersebut menggunakan responden sebanyak 100 orang. Adapun 
kriteria responden yang dijadikan sampel adalah nasabah Bank Sinarmas Cabang 
Malang yang aktif menggunakan layanan mobile banking yang dinamakan 
Simobiplus. Lokasi penelitian terletak di kota Malang. 
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Sedangkan dalam penelitian yang dilakukan oleh peneliti menggunakan 
responden pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Solo yaitu nasabah yang 
menggunakan layanan Mandiri Syariah Mobile. Sampel dalam penelitian ini 
sebanyak 100 responden. Hasil yang didapatkan menyatakan bahwa kemudahan 
penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah menggunakan mobile 
banking. 
Sehingga berdasarkan ketiga penelitian diatas diperoleh hasil penelitian 
yang menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan pada layanan mobile banking 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menandakan bahwa semakin 
mudah penggunaan dan tidak membutuhkan usaha yang berlebih dalam 
mengoperasikan layanan mobile banking, maka kepuasan yang dirasakan nasabah 
akan semakin tinggi. Begitu pula sebaliknya, jika layanan yang diberikan oleh 
mobile banking membuat nasabahnya mengeluarkan usaha yang banyak maka 
nasabah tidak akan mendapatkan kepuasan. 
2. Pengaruh Persepsi Manfaat (X2) Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna 
Layanan Mobile Banking. 
Hipotesis kedua dalam penelitian ini (H2) = ada pengaruh variabel persepsi 
manfaat (X2) terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan mobile banking. 
Berdasarkan hasil uji t pada variabel persepsi manfaat (X2) diperoleh nilai t hitung 
= 3,096 > t tabel = 1,985 dengan tingkat signifikansi 0,003 < 0,05. Sehingga Ho 
ditolak dan H2 diterima, hal ini berarti persepsi manfaat berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Solo. 
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Hasil penelitian ini mendukung penelitian dari Olivia Mimin Trisnawati dan 
Syaifuddin Fahmi (2017). Penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan 
Elektronik (E-Servqual) terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Mobile Banking” 
menggunakan sampel sebanyak 100 responden. Penelitian menunjukkan hasil 
bahwa persepsi manfaat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan layanan mobile banking. 
Namun, hasil penelitian ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Andika Febrianta dan Indrawati (2016). Pada penelitian tersebut menunjukkan 
bahwa variabel persepsi manfaat memiliki nilai t hitung < t tabel, yaitu sebesar 
0,636 < 1,649. Maka dari itu hasil penelitian menyatakan bahwa persepsi manfaat 
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan mobile 
banking. Hal ini terjadi karena masih banyak nasabah yang merasakan gangguan 
pada saat bertransaksi menggunakan mobile banking di malam hari. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin banyak manfaat yang diberikan 
oleh layanan mobile banking seperti layanan yang akurat, dapat diandalkan dan 
tidak sering terjadi error akan membuat kepuasan nasabah meningkat. Hal ini 
dikarenakan dengan manfaat yang lebih, nasabah akan bisa meningkatkan 
kinerjanya dan pekerjaan yang dilakukannya dapat lebih efektif. 
3. Pengaruh Keamanan (X3) Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Layanan 
Mobile Banking. 
Hipotesis ketiga dalam penelitian ini (H3) = ada pengaruh keamanan (X3) 
terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan mobile banking. Dilihat dari hasil 
analisis diperoleh nilai t hitung > t tabel, yaitu 2,419 > 1,985 dengan tingkat 
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signifikansi 0,017 < 0,05. Maka keputusannya H3 diterima dan Ho ditolak. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa keamanan (X3) berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking di Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Solo. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian “Pengaruh Kualitas Layanan 
Mobile Banking (m-Banking) Terhadap Kepuasan Nasabah di Indonesia” yang 
dilakukan oleh Aditya Wardhana (2015). Penelitian yang dilakukan Aditya 
menunjukkan hasil bahwa keamanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
dalam menggunakan layanan mobile banking di Indonesia. Adapun sampel yang 
digunakan sebanyak 400 responden dari nasabah 8 bank terbesar di Indonesia, yaitu 
Bank BCA, Bank Mandiri, Bank BNI, Bank BRI, Bank CIMB Niaga, Bank 
Danamon, Bank Panin dan Bank Permata. 
Selain itu, penelitian ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh 
Andrea Yulia Purnomo dan Bambang Munas Dwiyanto (2017). Penelitian dengan 
judul “Analisis Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Studi Pada Bank X Area Semarang)” menyimpulkan bahwa kepuasan 
menggunakan layanan mobile banking dapat dirasakan nasabah ketika layanan 
tersebut aman. 
Sehingga dari ketiga penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa semakin 
baik keamanan seperti kerahasiaan data pribadi maupun transaksi yang diberikan 
oleh layanan mobile banking, maka akan semakin membuat nasabah merasakan 
kepuasan yang semakin tinggi. Begitupun sebaliknya, apabila keamanan yang 
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diberikan buruk atau tidak sesuai maka akan semakin rendah kepuasan yang 
dirasakan oleh nasabah pada saat menggunakan layanan mobile banking. 
 
 
  
 
 
BAB V 
PENUTUP 
5.1. Kesimpulan 
Penelitian bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kemudahan Penggunaan, 
Persepsi Manfaat dan Keamanan terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Layanan 
Mobile Banking pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Solo. Berdasarkan 
analisis data dan pembahasan yang telah dijabarkan sebelumnya, maka dapat ditarik 
beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1. Variabel Kemudahan Penggunaan (X1) berpengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah pengguna layanan mobile banking di BSM KC Solo. Hal 
ini berarti dapat dikatakan bahwa semakin mudah dan tanpa usaha yang 
berat dalam menggunakan layanan mobile banking, maka kepuasan nasabah 
akan mengalami peningkatan. 
2. Variabel Persepsi Manfaat (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah pengguna layanan mobile banking di BSM KC Solo. Dapat 
diartikan bahwa semakin banyak manfaat serta keuntungan dari layanan 
mobile banking akan meningkatkan kepuasan nasabah yang menggunakan 
layanan tersebut. 
3. Variabel Keamanan (X3) berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
pengguna layanan mobile banking di BSM KC Solo. Hal ini menunjukkan 
keamanan atas data transaksi maupun data pribadi nasabah yang semakin 
meningkat akan membuat kepuasan nasabah semakin bertambah pula. 
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5.2. Keterbatasan Penelitian 
1. Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini hanya 
menggunakan 3 variabel yaitu kemudahan penggunaan, persepsi manfaat 
dan keamanan. Sehingga masih terdapat variabel-variabel bebas lainnya 
yang mungkin dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah 
pengguna layanan mobile banking  di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Solo. 
2. Keterbatasan waktu dan kemampuan peneliti, sehingga hasil penelitian 
terbatas pada lokasi penelitian yang hanya dilakukan di Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Solo. 
5.3. Saran – Saran 
Berdasarkan hasil analisis data pada penelitian ini, terdapat beberapa saran 
yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam penelitian selanjutnya : 
1. Penambahan variabel independen yang lainnya disarankan untuk penelitian 
selanjutnya. Hal ini untuk menyempurnakan serta memperkuat atau 
mendukung penelitian yang ada. 
2. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas lokasi maupun sampel 
yang ada pada penelitian. 
3. Bagi pihak perbankan disarankan untuk terus meningkatkan atau 
memperbaiki layanan mobile banking sesuai dengan keadaan teknologi 
yang ada. Sehingga nantinya nasabah tidak akan mengalami kesulitan dan 
memperoleh manfaat yang lebih serta lebih terjaga keamanan privasi 
nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking. 
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Lampiran 2 
Kuesioner Penelitian 
Kepada Yth. 
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari 
Di Tempat 
 
Dengan hormat,  
 Dengan segala kerendahan hati, dalam rangka menyelesaikan studi di 
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Surakarta, bersama ini saya : 
 Nama  : Khoirunnisa Utami 
 NIM  : 155231012 
 Fakultas : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
 Prodi  : Perbankan Syariah 
Judul Skripsi  : Pengaruh Kemudahan Penggunaan, Persepsi Manfaat 
dan Keamanan Layanan Mobile Banking Terhadap 
Kepuasan Nasabah. 
 Memberitahukan bahwa saat ini saya sedang mengadakan penelitian dan 
demi tercapainya tujuan penelitian ini, maka saya memohon kesediaan 
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk mengisi kuesioner ini dengan keadaan yang 
sebenarnya. 
 Sebelumnya saya mengucapkan terima kasih atas kesediaan 
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari yang telah meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner 
ini. 
        Hormat Saya 
 
 
     
 Khoirunnisa Utami 
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Kuesioner Penelitian 
Persyaratan-persyaratan berikut adalah item-item mengenai faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan penggunaan layanan Mobile Banking Bank Syariah 
Mandiri. Untuk itu mohon Bapak/Ibu/Saudara/Saudari memberi tanda centang (√) 
atau silang (x) pada angka 1 sampai 5 dari setiap pernyataan berikut sesuai dengan 
pengalaman Bapak/Ibu/Saudara/Saudari setelah menggunakan layanan Mobile 
Banking Bank Syariah Mandiri. 
Nama   : ........................................ 
Usia   : ........................................ Tahun 
Jenis Kelamin : (    ) Laki-laki 
     (    ) Perempuan 
Nasabah Produk  : 
(    ) Tabungan/ Giro  (    ) Deposito  (    ) Pembiayaan 
Pekerjaan Responden : 
(    ) Wiraswasta    (    ) Ibu Rumah Tangga 
(    ) PNS     (    ) Lainnya.... 
(    ) Pegawai Swasta  
Lama menggunakan Mobile Banking : 
(    ) < 1 tahun 
(    ) 1-3 tahun 
(    ) > 3 tahun 
Penghasilan Tiap Bulan : 
(    ) < Rp 1.000.000,00 
(    ) Rp 1.000.000,00 – Rp 2.000.000,00 
(    ) Rp 3.000.000,00 – Rp 5.000.000,00 
(    ) > Rp 5.000.000,00 
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Petunjuk Pengisian : 
Mohon dibaca setiap item pernyataan dibawah ini dan beri tanggapan dengan 
memberikan tanda tick mark (√) atau silang (x) pada kolom jawaban yang 
disediakan dengan keterangan sebagai berikut : 
STS = Sangat Tidak Setuju 
TS = Tidak Setuju 
N = Normal 
S = Setuju 
SS = Sangat Setuju 
 
A. Kepuasan Nasabah Menggunakan Mobile Banking 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
1.  Kualitas layanan mobile banking 
BSM baik 
     
2.  Layanan mobile banking BSM  
yang diberikan sesuai harapan 
     
3.  Saya merasa puas dengan 
menggunakan layanan mobile 
banking BSM 
     
 
B. Persepsi Kemudahan Penggunaan 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
1.  Layanan mobile banking BSM 
mudah untuk dipelajari 
     
2.  Layanan mobile banking BSM  
mudah untuk digunakan 
     
3.  Layanan mobile banking BSM 
jelas dan dapat dimengerti 
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4.  Layanan mobile banking BSM 
mudah dikendalikan 
     
5.  Layanan mobile banking BSM 
mudah digunakan dimanapun 
dan kapanpun. 
     
6.  Tampilan layanan mobile 
banking BSM sederhana. 
     
7.  Tampilan layanan mobile 
banking BSM mudah dipahami. 
     
8.  Perintah yang terdapat pada 
layanan mobile banking sangat 
jelas dan tidak membingungkan. 
     
 
C. Persepsi Manfaat 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
1.  Layanan mobile banking BSM 
membuat saya menyelesaikan 
pekerjaan lebih cepat 
     
2.  Layanan mobile banking BSM  
meningkatkan performa kinerja 
saya 
     
3.  Layanan mobile banking BSM 
meningkatkan efektivitas saya 
dalam bertransaksi 
     
4.  Layanan mobile banking BSM 
membuat pekerjaan saya lebih 
mudah 
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5.  Layanan mobile banking BSM 
secara keseluruhan bermanfaat 
dalam pekerjaan saya 
     
6.  Layanan mobile banking 
memberikan keuntungan bagi 
saya dalam bertransaksi. 
     
7.  Layanan mobile banking 
menghemat tenaga saya saat 
bertransaksi. 
     
8.  Layanan mobile banking 
menghemat waktu saya saat 
bertransaksi. 
     
 
D. Persepsi Keamanan 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
1.  Layanan mobile banking BSM 
memberikan keamanan data 
transaksi yang dilakukan. 
     
2.  Layanan mobile banking BSM  
menjamin privasi akun rekening 
nasabah. 
     
3.  Layanan  mobile banking BSM 
menyediakan informasi yang 
akurat kepada nasabah. 
     
4.  Layanan mobile banking 
dilengkapi dengan sistem 
keamanan yang cukup baik untuk 
melindungi data pribadi nasabah. 
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Lampiran 3 
Hasil Kuesioner Penelitian 
1. Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 
Responden KP 1 KP 2 KP 3 JML KP 
1 5 5 5 15 
2 5 5 5 15 
3 5 5 5 15 
4 4 4 4 12 
5 5 5 5 15 
6 4 4 4 12 
7 4 4 4 12 
8 4 4 4 12 
9 4 4 4 12 
10 5 5 5 15 
11 5 5 5 15 
12 4 4 4 12 
13 4 3 4 11 
14 5 5 5 15 
15 3 3 3 9 
16 4 4 4 12 
17 4 3 3 10 
18 4 4 4 12 
19 5 4 5 14 
20 4 4 4 12 
21 4 3 3 10 
22 5 4 5 14 
23 4 4 4 12 
24 5 5 5 15 
25 4 4 4 12 
26 4 4 4 12 
27 4 4 5 13 
28 4 3 4 11 
29 4 5 4 13 
30 4 4 4 12 
31 4 4 4 12 
32 4 4 4 12 
33 3 3 3 9 
34 3 3 3 9 
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35 4 4 4 12 
36 5 5 5 15 
37 4 4 5 13 
38 4 3 4 11 
39 4 4 4 12 
40 4 5 5 14 
41 4 4 4 12 
42 2 2 2 6 
43 5 5 5 15 
44 3 4 3 10 
45 4 4 4 12 
46 3 4 4 11 
47 4 4 4 12 
48 4 4 4 12 
49 4 4 5 13 
50 4 4 5 13 
51 4 4 5 13 
52 5 5 5 15 
53 4 4 4 12 
54 5 4 4 13 
55 4 4 5 13 
56 5 5 5 15 
57 5 5 5 15 
58 5 5 5 15 
59 5 4 4 13 
60 4 4 4 12 
61 4 4 4 12 
62 4 5 5 14 
63 3 3 3 9 
64 4 4 4 12 
65 5 5 5 15 
66 4 4 4 12 
67 3 5 5 13 
68 5 5 5 15 
69 5 5 5 15 
70 4 4 4 12 
71 4 4 4 12 
72 5 5 5 15 
73 4 4 4 12 
74 4 4 4 12 
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75 4 4 4 12 
76 4 4 4 12 
77 5 5 5 15 
78 4 3 4 11 
79 4 4 4 12 
80 5 5 5 15 
81 4 4 5 13 
82 4 3 4 11 
83 4 4 4 12 
84 4 5 5 14 
85 5 5 5 15 
86 3 4 3 10 
87 3 4 4 11 
88 4 4 4 12 
89 3 3 3 9 
90 3 3 3 9 
91 4 4 4 12 
92 4 3 4 11 
93 4 4 4 12 
94 4 3 3 10 
95 4 4 4 12 
96 4 3 4 11 
97 4 4 4 12 
98 4 3 4 11 
99 4 4 4 12 
100 4 5 4 13 
 
2. Variabel Kemudahan Penggunaan (X1) 
Responden KM 
1 
KM 
2 
KM 
3 
KM 
4 
KM 
5 
KM 
6 
KM 
7 
KM 
8 
JML 
KM 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
6 4 5 5 4 4 4 4 4 34 
7 5 5 5 5 4 4 5 5 38 
8 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
9 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
93 
 
 
 
 
10 5 4 5 4 4 4 4 4 34 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
13 3 4 3 3 4 4 3 3 27 
14 5 5 5 4 5 3 4 4 35 
15 4 4 3 3 4 3 4 2 27 
16 4 4 4 4 4 5 1 3 29 
17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
18 5 5 5 4 5 4 5 4 37 
19 5 5 5 5 5 3 5 5 38 
20 3 4 4 3 4 4 4 4 30 
21 4 4 4 3 3 4 4 4 30 
22 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
23 4 4 3 3 4 4 4 3 39 
24 4 5 4 4 5 5 4 4 35 
25 4 4 4 4 4 3 4 3 30 
26 4 5 5 4 5 5 5 4 37 
27 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
29 5 4 5 4 5 4 5 4 36 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
33 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
34 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
35 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
36 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
37 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
38 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
40 4 4 4 5 5 4 4 4 34 
41 3 3 3 4 4 3 4 4 28 
42 2 2 2 2 2 2 2 2 16 
43 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
44 4 4 4 4 4 3 3 4 30 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
46 2 3 3 4 4 4 4 3 27 
47 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
48 3 4 3 3 3 4 4 4 28 
49 4 4 4 3 3 4 4 4 30 
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50 4 4 5 3 3 4 4 4 31 
51 5 4 4 3 4 5 4 4 33 
52 4 4 4 3 4 4 4 5 32 
53 4 4 4 3 4 4 4 4 31 
54 5 4 4 3 4 4 5 5 34 
55 5 5 3 5 5 5 4 4 36 
56 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
57 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
58 4 3 3 5 5 3 4 3 30 
59 5 5 5 5 5 3 5 5 38 
60 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
61 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
62 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
63 4 5 5 4 5 4 4 4 35 
64 3 4 3 4 3 3 5 4 29 
65 4 4 4 4 4 4 5 3 32 
66 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
67 4 4 5 4 5 5 5 4 32 
68 4 4 3 5 5 5 4 4 34 
69 5 5 4 5 4 4 5 5 37 
70 3 3 3 4 4 4 5 4 30 
71 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
72 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
73 4 5 5 4 4 4 4 4 34 
74 5 5 5 5 4 4 5 5 38 
75 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
76 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
77 5 4 5 4 4 4 4 4 34 
78 3 4 3 3 4 4 3 3 27 
79 4 4 4 4 4 4 3 5 31 
80 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
81 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
82 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
84 4 4 4 5 5 4 4 4 34 
85 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
86 4 4 4 4 4 3 3 4 30 
87 3 3 3 4 4 4 4 3 28 
88 4 5 4 4 3 4 4 4 32 
89 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
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90 4 4 3 4 4 4 4 3 30 
91 4 4 4 3 4 4 4 4 31 
92 5 5 4 3 2 4 4 5 32 
93 3 3 3 3 4 4 3 3 26 
94 3 4 3 3 3 4 4 4 28 
95 4 5 4 5 4 4 4 4 34 
96 4 4 4 3 5 4 4 4 32 
97 4 3 4 2 3 2 5 2 25 
98 4 4 3 4 3 4 4 4 30 
99 3 4 4 4 4 3 3 3 28 
100 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
 
3. Variabel Persepsi Manfaat (X2) 
Responden M1 M 2 M 3 M 4 M 5 M 6 M 7 M 8 JML 
M 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
4 3 4 3 3 3 3 4 4 27 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
7 5 5 5 5 5 4 4 4 37 
8 4 3 4 4 4 4 4 4 31 
9 5 4 5 5 4 4 5 5 37 
10 5 5 5 4 5 4 4 4 36 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
13 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
15 3 3 3 3 4 4 4 4 28 
16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
17 3 4 4 4 3 3 4 4 29 
18 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
19 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
20 3 4 3 3 4 4 4 4 29 
21 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
22 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
23 3 4 3 3 3 3 4 4 27 
24 3 5 4 5 4 5 4 5 35 
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25 5 5 4 5 4 4 4 4 35 
26 3 4 3 3 3 4 4 4 28 
27 4 5 4 4 4 5 4 4 34 
28 3 4 2 3 4 3 4 4 27 
29 5 4 5 4 5 4 5 4 36 
30 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
31 4 4 4 3 4 4 4 4 31 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
33 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
34 3 3 3 3 3 3 4 4 26 
35 4 3 4 4 4 3 4 4 30 
36 5 5 5 4 4 4 5 5 37 
37 5 4 4 5 5 5 4 4 36 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
39 3 3 4 4 4 3 4 3 28 
40 4 4 3 4 4 3 4 4 30 
41 3 5 4 4 3 5 3 4 31 
42 2 2 2 2 2 2 2 2 16 
43 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
44 3 3 4 3 3 3 4 4 27 
45 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
46 4 3 4 4 5 4 4 4 32 
47 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
48 5 4 4 4 4 4 4 5 34 
49 4 3 3 4 4 3 4 4 29 
50 3 3 4 4 4 3 4 4 29 
51 4 5 5 3 4 4 4 5 34 
52 4 3 4 4 5 4 5 5 34 
53 3 3 4 5 4 5 5 4 33 
54 4 3 4 4 5 4 4 5 33 
55 5 5 3 4 4 5 5 4 35 
56 5 5 5 5 4 5 5 4 38 
57 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
58 5 3 5 3 4 3 5 5 33 
59 5 3 5 4 4 5 5 5 36 
60 5 5 4 5 4 4 5 4 36 
61 3 4 4 4 4 4 4 4 31 
62 4 5 5 4 4 4 4 5 35 
63 3 4 3 3 5 4 4 3 29 
64 4 4 3 4 4 4 5 4 32 
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65 4 4 3 3 4 3 5 5 31 
66 4 4 4 4 4 3 3 3 29 
67 3 3 5 4 4 3 4 4 30 
68 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
69 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
70 4 4 3 3 5 4 4 4 31 
71 3 4 3 3 3 3 4 4 27 
72 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
74 5 5 5 5 5 4 4 4 37 
75 4 3 4 4 4 4 4 4 31 
76 5 4 5 5 4 4 5 5 37 
77 5 5 5 5 4 5 4 4 37 
78 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
79 4 4 3 4 4 4 3 4 30 
80 5 5 5 4 4 4 5 5 37 
81 5 4 4 5 5 5 4 4 36 
82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
83 4 3 3 4 4 3 4 3 28 
84 4 4 3 4 4 3 4 4 30 
85 5 5 5 5 5 5 4 5 39 
86 3 3 4 3 3 3 4 4 27 
87 4 3 4 4 5 4 4 4 32 
88 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
89 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
90 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
91 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
92 4 4 5 5 4 5 5 5 37 
93 3 4 4 4 4 4 4 4 31 
94 3 2 2 3 3 3 3 3 22 
95 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
96 3 4 2 3 3 4 4 4 27 
97 5 4 2 2 3 4 5 5 30 
98 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
99 3 4 3 3 3 3 4 4 27 
100 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
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4. Variabel Keamanan (X3) 
Responden KA 1 KA 2 KA 3 KA 4 JML 
KA 
1 5 5 5 5 20 
2 5 5 5 5 20 
3 5 5 5 5 20 
4 4 4 4 4 16 
5 3 4 5 4 16 
6 4 4 4 4 16 
7 4 4 5 5 18 
8 4 4 4 3 15 
9 5 5 4 5 19 
10 4 4 4 4 16 
11 5 5 5 5 20 
12 4 4 4 4 16 
13 4 4 4 4 16 
14 5 5 5 5 20 
15 3 3 3 3 12 
16 4 4 4 4 16 
17 4 3 4 3 14 
18 3 4 4 4 15 
19 5 5 5 5 20 
20 4 4 4 4 16 
21 4 4 4 3 15 
22 4 4 4 4 16 
23 4 4 3 3 14 
24 5 4 5 4 18 
25 4 4 4 4 16 
26 4 4 4 4 16 
27 5 4 4 4 17 
28 4 4 4 4 16 
29 5 4 5 4 18 
30 4 4 4 3 15 
31 4 4 4 4 16 
32 4 4 3 3 14 
33 3 3 3 3 12 
34 3 3 3 3 12 
35 4 4 4 4 16 
36 4 4 4 4 16 
37 4 4 4 4 16 
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38 4 5 4 4 17 
39 4 4 3 3 14 
40 4 4 4 4 16 
41 4 4 4 5 17 
42 4 4 4 4 16 
43 5 5 5 5 20 
44 3 4 4 3 14 
45 4 4 4 4 16 
46 2 3 4 3 12 
47 4 4 4 4 16 
48 4 5 4 4 17 
49 4 4 5 4 17 
50 4 4 4 4 16 
51 5 4 4 3 16 
52 4 5 5 3 18 
53 4 4 4 4 16 
54 3 4 4 4 15 
55 4 5 5 5 19 
56 4 4 4 4 16 
57 5 5 5 5 20 
58 5 5 5 5 20 
59 5 5 5 5 20 
60 4 4 5 5 18 
61 4 4 5 5 18 
62 4 5 4 5 18 
63 3 4 4 4 15 
64 4 4 4 4 16 
65 4 4 4 4 16 
66 4 4 4 4 16 
67 4 4 4 4 16 
68 4 4 4 4 16 
69 4 4 4 4 16 
70 4 4 4 5 17 
71 4 4 4 4 16 
72 5 3 4 5 17 
73 4 4 4 4 16 
74 4 4 5 5 18 
75 4 4 4 4 16 
76 5 5 5 4 19 
77 4 4 4 4 16 
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78 4 4 4 4 16 
79 4 4 4 4 16 
80 4 4 4 4 16 
81 4 4 4 4 16 
82 4 5 4 4 17 
83 4 4 3 3 14 
84 4 4 4 4 16 
85 5 5 5 5 20 
86 3 4 4 3 14 
87 3 3 4 3 13 
88 4 4 3 4 15 
89 3 3 3 3 12 
90 3 4 3 4 14 
91 5 4 3 3 15 
92 3 4 4 4 15 
93 4 4 4 4 16 
94 4 4 2 4 14 
95 4 4 3 4 15 
96 3 3 3 3 12 
97 4 5 3 4 17 
98 4 4 3 4 15 
99 4 3 3 4 14 
100 5 5 5 5 20 
 
Keterangan : 
(1) STS = Sangat Tidak Setuju 
(2) TS = Tidak Setuju 
(3) N  = Netral 
(4) S  = Setuju 
(5) SS  = Sangat Setuju 
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Lampiran 4. Hasil Uji Deskriptif Karakteristik Responden 
 
JENIS KELAMIN 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Laki-Laki 51 51,0 51,0 51,0 
Perempuan 49 49,0 49,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
 
 
 
 
USIA 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
20-30 
Tahun 
54 54,0 54,0 54,0 
31-40 
Tahun 
35 35,0 35,0 89,0 
41-50 
Tahun 
9 9,0 9,0 98,0 
51-60 
Tahun 
2 2,0 2,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
 
 
 
 
PEKERJAAN 
 Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 
Ibu Rumah Tangga 4 4,0 4,0 4,0 
Lainnya 32 32,0 32,0 36,0 
Pegawai Swasta 51 51,0 51,0 87,0 
PNS 7 7,0 7,0 94,0 
Wiraswasta 6 6,0 6,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
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LAMA MENGGUNAKAN 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
< 1 Tahun 35 35,0 35,0 35,0 
> 3 Tahun 47 47,0 47,0 82,0 
1 - 3 Tahun 18 18,0 18,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
 
 
 
PENDAPATAN 
 Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 
< Rp 1.000.000,00 24 24,0 24,0 24,0 
> Rp 5.000.000,00 9 9,0 9,0 33,0 
Rp 1.000.000,00 – Rp 
2.000.000,00 
20 20,0 20,0 53,0 
Rp 3.000.000,00 – Rp 
5.000.000,00 
47 47,0 47,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
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Lampiran 5. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Kepuasan Nasabah 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,790 3 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
Y1 7,67 1,126 ,602 ,759 
Y2 7,80 ,786 ,688 ,655 
Y3 7,73 ,892 ,635 ,711 
 
2. Kemudahan Penggunaan 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,879 8 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
K1 27,23 12,185 ,734 ,854 
K2 27,10 12,783 ,778 ,849 
K3 27,27 13,375 ,681 ,860 
K4 27,17 14,626 ,476 ,879 
K5 27,37 14,240 ,542 ,873 
K6 27,37 14,309 ,424 ,886 
K7 27,17 13,454 ,687 ,860 
K8 27,50 11,638 ,826 ,842 
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3. Persepsi Manfaat 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,883 8 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
M1 27,90 12,714 ,682 ,865 
M2 27,90 13,472 ,634 ,870 
M3 28,23 12,599 ,609 ,875 
M4 28,07 12,961 ,662 ,867 
M5 28,07 13,099 ,632 ,870 
M6 28,07 12,823 ,760 ,858 
M7 27,80 13,614 ,592 ,874 
M8 27,73 13,720 ,669 ,868 
 
4. Keamanan 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,783 4 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
A1 11,27 3,030 ,609 ,720 
A2 11,23 3,013 ,638 ,704 
A3 11,60 3,972 ,385 ,819 
A4 11,20 2,855 ,742 ,646 
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Lampiran 6. Hasil Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 1,16103551 
Most Extreme Differences 
Absolute ,093 
Positive ,093 
Negative -,086 
Kolmogorov-Smirnov Z ,934 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,347 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
2. Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Stand
ardiz
ed 
Coeff
icient
s 
t Sig. Correlations Collinearit
y Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Zero-
order 
Partia
l 
Part Toler
ance 
VI
F 
1 
(Const
ant) 
-1,096 1,692 
 
-,648 ,519 
     
T_KM ,083 ,064 ,195 1,303 ,196 ,142 ,132 ,131 ,450 
2,2
24 
T_M -,072 ,071 -,169 -1,001 ,319 ,063 -,102 -,100 ,352 
2,8
44 
T_KA ,124 ,129 ,131 ,962 ,339 ,124 ,098 ,097 ,539 
1,8
56 
a. Dependent Variable: ResSq 
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3. Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 
Model Unstandardiz
ed 
Coefficients 
Stand
ardiz
ed 
Coeff
icient
s 
t Sig. Correlations Collinearity 
Statistics 
B Std. 
Error 
Beta 
  
Zero-
order 
Partial Part Tolerance VIF 
1 
(Constant) ,958 1,040  ,921 ,359      
T_KM ,119 ,039 ,298 3,027 ,003 ,673 ,295 ,200 ,450 2,224 
T_M ,136 ,044 ,345 3,096 ,003 ,712 ,301 ,205 ,352 2,844 
T_KA ,192 ,079 ,218 2,419 ,017 ,615 ,240 ,160 ,539 1,856 
a. Dependent Variable: T_KP 
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Lampiran 7. Hasil Uji Ketepatan Model 
1. Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 184,738 3 61,579 44,298 ,000b 
Residual 133,452 96 1,390   
Total 318,190 99    
a. Dependent Variable: T_KP 
b. Predictors: (Constant), T_KA, T_KM, T_M 
 
2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summaryb 
Mo
del 
R R Square Adjusted 
R Square 
Std. 
Error 
of the 
Estimat
e 
Change Statistics Durbin-
Watson 
R Square 
Change 
F Change df1 df2 Sig. F 
Change 
 
1 ,762a ,581 ,567 1,179 ,581 44,298 3 96 ,000 2,039 
a. Predictors: (Constant), T_KA, T_KM, T_M 
b. Dependent Variable: T_KP 
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Lampiran 8. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
  
1 
(Constant) ,958 1,040  ,921 ,359 
Total_KM ,119 ,039 ,298 3,027 ,003 
Total_M ,136 ,044 ,345 3,096 ,003 
Total_KA ,192 ,079 ,218 2,419 ,017 
a. Dependent Variable: Total_KP 
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Lampiran 9. Surat Keterangan Penelitian 
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